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Latar Belakang Masalah 
Pada perkembangan bisnis saat ini persaingan antar perusahan semakin 
tajam, terutama persaingan antara perusahaan yang menghasilkan produk 
sejenis dalam merebut pasarnya.  
Perusahaan yang ingin unggul dalam persaingan perlu mengambil 
kebijakan strategis, utamanya kebijakan dibidang pemasaran. Kesuksesan 
sebuah perusahaan tidak hanya dilihat dari kemampuannya dalam mencapai 
omzet jual yang tinggi, lebih dari itu konsep pemasaran harus 
dipertimbangkan, dipilih dan direalisasikan dengan tepat. 
Konsep pemasaran sebenarnya suatu falsafah dari setiap perusahaan 
bagaimana mereka memandang usaha demi kelangsungan hidup selanjutnya. 
Falsafah ini menyangkut pandangan manajemen yang lebih mengorientasikan 
kegiatan pemasarannya pada kepuasan konsumen. Oleh karena itu perusahaan 
harus memberikan suatu kepuasan kepada konsumen melalui produk yang 
berkualitas sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen. 
Selain itu perusahaan yang ingin berhasil juga diharapkan memiliki 
keunggulan kompetitif, satu hal yang tidak dapat ditawar lagi adalah mampu 
menghasilkan produk berkualitas dan mampu memberikan sesuatu yang lain 
dari pada pesaingnya, agar konsumen memperoleh kepuasan yang sesuai 
dengan yang diinginkannya.  
Demikian halnya dengan perkembangan bisnis percetakan dikota 
Surakarta. Tuntutan konsumen akan kualitas desain cetak menjadi 
pertimbangan penting . kualitas desai cetak pada umumnya lebih fokus pada 
kualitas visual. Semua itu menjadi tantangan sekaligus menjadikan peluang 
bagi perusahaan untuk bersaing melalui produk berkualitas. 
Keadaan ini membuat persaingan diantara bisnis usaha percetakan 
untuk saling berlomba meningkatkan kinerjanya. Hal ini dialami oleh 
percetakan Citra Mandiri Surakarta, dimana ketatnya persaingan justru 
membuat perusahaan menjadi lebih dikenal, berkembang dan mampu 
mencapai tingkat penjualan yang cukup tinggi. Keberhasilan tersebut tentunya 
didasari oleh komitmen perusahaan untuk lebih mengorientasikan pada 
kepuasan konsumen. 
Disamping kualitas produk, pertimbangan mengenai kesesuaian harga 
dengan kinerja produk yang dihasilkan perusahaan merupakan nilai tambah 
yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Dan tidak kalah pentingnya, 
kecepatan dalam memberikan tanggapan akan keluhan konsumen serta 
pemberian ganti rugi atau perbaikan terhadap produk yang rusak juga 
merupakan aspek pembentuk kepuasan pada diri konsumen, karena dengan 
demikian konsumen akan merasa diperhatikan dan merasa tidak dirugikan 
oleh pihak perusahaan. 
Berdasarkan permasalahan diatas, dalam penelitian ini penulis tertarik 
untuk mengadakan penelitian dan yang kemudian dituangkan dalam bentuk 
skripsi dengan judul “  PENGARUH VALUE TO PRICE 
RELATIONSHIP, PRODUCT QUALITY, RELIABILITY, 
WARRANTY DAN RESPONSE TO AND REMEDY OF PROBLEM 




Berdasarkan latar belakang masalah diatas yang menyebutkan bahwa 
kualitas produk dan pertimbangan mengenai kesesuaian harga dengan kinerja 
produk yang dihasilkan perusahaan merupakan nilai tambah yang dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen. Selain itu tanggapan dari perusahaan 
terhadap barang yang telah dibeli juga mernjadi pertimbangan dari konsumen 
maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
 Apakah Value to Price Relationship, Product Quality,  Reliability, Warranty, 
dan Response to and Remedy of Problems brpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen pada percetakan Citra Mandiri Surakarta ? 
Apakah Value to Price Relationship, Product Quality, Reliability, Warranty, 
dan Response to and Remedy of Problems tersebut berpengaruh secara 




Berdasarkan rumusan masalah diatas, penelitian ini bertujuan : 
1.  Untuk mengetahui bahwa Value to Price Relationship, Product Quality, 
Reliability, Warranty, dan Response to and Remedy of Problems 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada percetakan Citra Mandiri 
Surakarta. 
2. Untuk mengetahui bahwa Value to Price Relationship, Product Quality, 
Reliability, Warranty, dan Response to and Remedy of Problems  
berpengaruh secara serentak terhadap kepuasan konsumen pada 
percetakan Citra Mandiri Surakarta  
 
Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dari kegiatan penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
Bagi Perusahaan 
Sebagai bahan pertimbangan bagi pihak perusahaan Percetakan Citra 
Mandiri Surakarta dalam mencapai keberhasilan pemasaran desai cetak 
dan mengantisipasi adanya persaingan baik di masa sekarang maupun 
yang akan datang. 
Bagi Penulis  
Sebagai media dalam menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh  
selama belajar dibangku kuliah. 
Bagi Pihak Lain 
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan untuk penelitian 
yang sejenis. Selain itu dapat digunakan sebagai pertimbangan dan 






Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang 
dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, 
untuk berkembang dan mendapatkan laba. Setiap perusahaan yang 
mengeluarkan produk atau menawarkan barang dan  jasa akan selalu berusaha 
untuk mendapatkan keuntungan. Tetapi perusahaan tidak bisa asal 
mengeluarkan suatu produk, karena perusahaan harus mengetahui keinginan 
konsumen tentang produk apa yang dibutuhkan oleh konsumen. Proses dari 
saat perusahaan mengeluarkan produk sampai mendapatkan keuntungn itu 
semua adalah bagian dari pemasaran. Adapun definisi dari pemasaran menurut 
Philip Kotler (1997 : 8) adalah “Pemasaran adalah suatu proses social dan 
manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka 
butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan 
mempertukarkan produk yang bernilai dengan baik” 
Sedangkan definisi pemasaran menurut William J Shuitz (dalam Dr. 
Buchari Alma, 1992 : 99) adalah “ Marketing atau distribusi adalah usaha atau 
kegiatan yang menyalurkan barang dan jasa dari produsen kekonsumen”. 
Pemasaran menurut Soekarwati (1993 : 36) adalah “ Penyampaian 
barang, jasa dan ide dari produsen ke konsumen untuk memperoleh laba dan 
kepuasan yang sebesar-besarnya. 
Dari berbagai definisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa 
pemasaran adalah suatu proses penyampaian barang dan jasa dari produsen 
kekonsumen yang didalamnya juga terdapat bagaimana cara perusahaan dalam 
memuaskan konsumen. Untuk bisa memuaskan konsumen perusahaan terlebih 
dulu harus tau apa yang dibutuhkan konsumen, sehingga produk tersebut 
sesuai dengan keinginan konsumen. Salah satu cara adalah dengan melihat 
atribut yang ada pada produk tersebut. 
 
B. Konsep Pemasaran 
Falsafah bisnis adalah dasar dari kegiatan pemasaran sebuah 
perusahaan. Perusahaan yang sudah mulai mengenal bahwa pemasaran 
merupakan factor penting untuk mencapai sukses usahanya, akan mengetahui 
adalah cara dan  falsafah baru yang terlibat didalamnya. Konsep falsafah baru 
tersebut adalah konsep pemasaran dimana secara definitive mengatakan 
bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan social 
bagi kelangsungan hidup perusahaan. Tiga unsur pokok konsep pemasaran 
(Basu Swastha. 1990:6) adalah : 
1. Orientasi pada konsumen 
Orientasi pada konsumen berarti perusahan yang benar-benar ingin 
memperhatikan konsumen harus melakukan beberapa hal yaitu : 
Menentukan kebutuhan pokok dari pembeli yang akan dilayani dan 
dipenuhi. 
Menentukan kelompok pembeli yang akan dijadikan sasaran 
penjualan. 
Menentukan produk dan program pemasaran. 
Mengadakan penelitian pada konsumen, untuk mengukur, menilai 
dan menafsirkan keinginan, sikap serta perilaku mereka. 
Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik, apakah 
menitik beratkan pada mutu yang tinggi, harga yang murah 
atau model yang menarik. 
2. Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral 
Memiliki arti bahwa setiap orang maupun bagian dalam 
perusahaan turut berkecimpung dalam suatu usaha yang 
terkoordinasi untuk memberikan kepuasan konsumen, sehingga 
tujuan perusahaan dapat terealisir. 
3. Kepuasan konsumen 
Faktor yang menentukan apakah perusahaan akan mendapatkan 
laba dalam jangka  panjang adalah banyak sedikitnya kepuasan 
konsumen yang dapat dipenuhi. Perusahaan mendapat laba dengan 
cara memberikan kepuasan kepada konsumen. 
Dengan kata lain, berdasar konsep pemasaran tersebut perusahaan 
harus memproduksi apa yang diinginkan konsumennya dan dengan cara ini 
perusahaan dapat memuaskan konsumen sekaligus menghasilkan laba. 
 
C. Perilaku Konsumen 
1. Pengertian perilaku konsumen 
Perilaku konsumen dalam arti yang sangat sederhana mencakup 
suatu konsep mengenai persepsi dan sikap terhadap suatu produk tertentu 
baik barang maupun jasa. Hal ini mengandung pengertian bahwa perilaku 
seseorang akan dipengaruhi oleh persepsi dan sikapnya. 
Perilaku konsumen adalah kegiatan-kegiatan individu yang secara 
langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang-barang 
dan jasa, tersebut didalamnya proses pengambilan keputusan pada 
persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan tersebut (Basu Swasta DH dan 
T Hani Handoko, 2000:10). 
Berdasarkan definisi diatas terdapat dua hal penting yaitu proses 
pengambilan keputusan dan aktifitas fisik yang melibatkan indifidu dalam 
menilai, mendapatkan  dan menggunakan barang dan jasa. Pemahaman 
konsumen dalam pengertian ini adalah konsumen akhir dan pembeli 
individual. Menurut Basu Swasta dan Hani Handoko ( 1987:10) konsumen 
akhir adalah konsumen yang melakukan pembelian atau mengkonsumsi 
barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan pribadinya atau kebutuhan 
rumah tangganya. Sedangkan konsumen individual adalah konsumen yang 
melakukan pambelian tanpa atau sedikit sekali dipengaruhi oleh orang lain 
secara langsung atau individu sendiri yang benar-benar melakukan 
pembelian. 
2. Model perilaku konsumen 
Ada beberapa model perilaku  konsumen yang dikemukakan para 
ahli yang dapat digunakan sebagai landasan teori dalam penelitiuan 
perilaku konsumen. Berikut ini diuraikan salah satu model perilaku 
konsumen yang dikemukakan oleh Philip Kotler (1997 : 153) 
Gambar II.1 























































Sumber : Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Analisis, 
Perencanaan, Implementasi dan Kontler, 1997, hal.153. 
Model Perilaku konsumen diatas dapat dijelaskan bahwa proses 
keputusan konsumen dapat dipengaruhi oleh rangsangan perusahaan yang 
mencakup produk, harga tempat dan promosi. Selain itu juga dipengaruhi 
fator-faktor lain. 
Gambar diatas memperlihatkan bahwa rangsangan dari luar yang 
terdiri dari rangsangan pemasaran yang memiliki 4 unsur yaitu produk, 
harga, saluran pemasaran, promosi dan rangsangan dari lingkungan yang 
terdiri dari unsur ekonomi, teknologi, politik dan budaya masuk ke kotak 
hitam pembeli dan terjadi proses yang kemudian menghasilkan jawaban-
jawaban pembeli yang ditunjukkan pada kotak paling kanan yang terdiri 
dari jawaban terhadap pilihan produk, pilihan merek, pilihan penjualan, 
waktu pembelian dan jumlah pembelian. 
3. Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen 
Proses pengambilan keputusan oleh konsumen tidak bisa terjadi begitu 
saja, sebaliknya proses pengambilan keputusan konsumen dipengaruhi 
oleh bebera faktor yaitu : 
a. Faktor-faktor Kebudayaan 
1) Budaya 
Budaya adalah nilai dasar , persepsi, keinginan dan tingkah laku 
yang dipelajari oleh seorang anggota masyarakat dari keluarga dan 
lembaga penting lainnya.(Philip Kotler, Gary Armstrong 1997:144) 
2) Sub Budaya 
Sekelompok orang yang mempunyai nilai system sama 
berdasarkan pengalaman hidup dan situasi. Dengan sub budaya 
sikap seseorang, nilai dan keputusan membeli menjadi lebih 
dikenali dibandingkan dengan mereka yang berada pada budaya 
yang lebih luas. Perbedaan sub budaya akan menghasilkan 
perbedaan yang berbeda dalam proses pembelian.  
3) Kelas Sosial 
Kelas sosial adalah sekelompok orang yang sama-sama 
mempertimbangkan secara dekat persamaan didalam status atau 
penghargaan komunitas yang secara terus-menerus bersosialisasi 
diantara mereka sendiri baik secara formal dan informal dan yang 
membagikan norma perilakunya. (Lamb, Hair, McDaniel, 
2001:210). 
Kelas Sosial dalam masyarakat biasanya dikelompokkan menjadi 
tiga kelas, yaitu golongan atas, menengah dan bawah. Keanggotaan 
seseorang dalam satu kelas social tertentu akan mempengaruhi pola 
pembelian mereka.  
b. Faktor-faktor Sosial 
1) Kelompok Acuan 
Kelompok acuan adalah kelompok dalam masyarakat yang 
mempengaruhi pola perilaku pembelian seseorang (Lamb, Hair, 
McDaniel, 2001:213). Kelompok acuan dapat dikategorikan 
dengan sangat luas, baik secara langsung maupun tidak langsung. 
Kelimpok acuan langsung bisa dibagi dalam kelompok anggota 
pertama dan kelompok anggota kedua. Sedangkan kelompok acuan 
tidak langsung bisa dibagi dalam kelompok acuan aspirasional dan 
kelompok acuan non aspirasional. 
2) Keluarga 
Keluarga adalah institusi sosial yang penting bagi beberapa 
konsumen, karena secara kuat mempengaruhi sikap, nilai, konsep 
pribadi dan perilaku pembelian. 
Keluarga juga menjadi organisasi pembelian konsumen yang 
penting dalam masyarakat dan para pemasar perlu untuk meneliti 
secara mendalam. Yaitu bagaimana peran dan pengaruh anggota 
keluarga dalam berbagai proses pembelian. 
3) Peranan dan Status 
Peran terdiri dari aktifitas yang diharapkan dilakukan seseorang 
menurut orang-orang yang ada disekitarnya. Sedangkan status 
adalah mencerminkan atau pencerminan penghargaan yang 
diberikan oleh masyarakat. 
Peran dan status sangat berperan penting dalam melakukan 
pembelian karena setiap pembelian yang dilakukan akan 
mencerminkan peran dan status mereka dalam masyarakat. 
c. Faktor Pribadi 
1) Usia dan Tahap Daur Hidup 
Usia dan tahapan siklus hidup konsumen dapat mempunyai 
pengaruh penting terhadap perilaku konsumen. Usia biasanya 
menunjukkan produk apa yang menarik baginya untuk dibeli. 
Demikian juga tahapan siklus hidup keluarga, para pemasar sering 
mengelompokkan menjadi masih bujangan, menikah dengan anak 
dan menikah tanpa anak. 
2) Pekerjaan 
Pekerjaan seseorang akan memberikan pola pembelian yang 
berbeda terhadp barang dan jasa yang akan dibelinya. Untuk itu 
para konsumen harus mengerti betul barang dan jasa apa yang 
dibutuhkan dalam pekerjan mereka. Perusahaan juga sadar akan 
pentingnya pekerjaan dalam mempengaruhi pola pembelian 
seseorang, sehingga banyak perusahaan yang melakukan 
spesialisasi produk untuk masing-masing pekerjaan.  
3) Gaya Hidup 
Gaya hidup adalah cara hidup yang didefinisikan melalui aktifitas 
seseorang, minat dan pendapat seseorang. Orang yang berasal dari 
sub-budaya, kelas sosial bahkan dari pekerjaan yang sama 
mungkin memiliki gaya hidup yang berbeda. 
4) Kepribadian dan Konsep Diri 
Kepribadian adalah suatu cara mengumpulkan dan 
mengelompokkan konsistensi reaksi suatu individu terhadap situasi 
yang sedang terjadi, dengan demikian kepribadian adalah 
gabungan antara tatanan spikologis dan pengaruh lingkungan yang 
akan mempengaruhi jenis-jenis dan produk yang akan dibeli. 
Konsep diri adalah bagaimana konsumen mempersiapkan diri 
mereka sendiri. Konsep diri meliputi sikap, persepsi, keyakinan 
dan evaluasi diri. 
d. Faktor Psikologis 
1) Motivasi 
Motivasi adalah dorongan yang cukup menekan untuk 
mengarahkan seseorang mencari cara untuk memuaskan kebutuhan 
tadi. .(Philip Kotler, Gary Armstrong 1997:154). Jadi dalam hal ini 
kebutuhan atau pemenuhan kebutuhan menjadi hal yang 
memotivasi konsumen untuk membeli atau tidak suatu produk.  
2) Persepsi 
Persepsi proses dimana kita memilih, mengatur dan 
menginterprestasikan rangsangan tersebut kedalam gambaran yang 
memberi makna dan melekat (Lamb, Hair, McDaniel, 2001:224). 
Jadi persepsi adalah bagaimana kita memandang dunia disekitar 
serta bagaimana kita dapat mengetahui bahwa kita membutuhkan 
bantuan dalam membuat suatu keputusan pembelian. 
3) Belajar 
Proses penciptaan perubahan perilaku melalui pengalaman dan 
latihan (Lamb, Hair, McDaniel, 2001:231). 
Ada dua tipe pembelajaran yaitu pembelajaran eksperimental 
dimana ketika sebuah pengalaman mengubah perilaku konsumen. 
Pembelajaran konseptual yaitu pembelajaran yang tidak dipelajari 
secara langsung. 
4) Kepercayaan dan Sikap 
Keyakinan suatu pola yang diorganisir melalui pengetahuan yang 
kemudian dipegang oleh seorang individu sebagai suatu kebenaran 
dalam hidupnya (Lamb, Hair, McDaniel, 2001:232) 
Sikap evaluasi, perasaan dan kecenderungan dari seseorang 
terhadap suatu obyek atau ide yang relatif konsisten .(Philip Kotler, 
Gary Armstrong 1997:157). Keyakinan dan sikap akan membuat 
konsumen percaya bahwa produk yang akan dibelinya akan 
memberikan hasil yang terbaik bagi pemenuhan kebutuhannya. 
Begitupun dengan sikap terhadap suatu produk yang akan 
menentukan produk yang akan dibelinya. 
D. Produk 
1. Pengertian Produk 
Adalah segala sesuatu yang ditawarkan kepasar untuk 
mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan atau dikonsumsi dan yang 
dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan (Philip Kotler, Gary 
Armstrong 1997:274). 
Defini lain menyebutkan bahwa produk adalah segala sesuatu, baik 
menguntungkan maupun tidak yang diperoleh seseorang melalui 
pertukaran (Lamb, Hair, McDaniel, 2001:414). Sedangkan McCarthy ( 
1985:223) menyebutkan bahwa produk adalah penawarn dari perusahaan 
untuk pemuasan kebutuhan-kebutuhan, gagasan produk sebagai kepuasan 
atau manfaat langganan yang potensial adalah sangat penting. Dalam hal 
ini produk bukan hanya menyangkut cirri-ciri barang yang bersangkutan 
tapi juga mencakup barang-barang tambahan, instalasi, petunjuk 
penggunaan, pembungkus, nama merk atau bisa jadi jaminan dan 
pelayanan setalah pembelian. 
2. Jenis-jenis Produk 
Pada prinsipnya produk bisa digolongkan dalam dua kelompok, yang 
pertama adalah produk konsumen dan yang kedua adalah produk industri. 
Perbedaannya hanya berdasarkan tujuan para pembeli dan maksud 
penggunaan dari barang tersebut. 
a) Produk konsumen 
Produk konsumen adalah barang-barang yang dimaksud untuk 
konsumen akhir atau produk yang dibeli untuk memuaskan dan 
memenuhi kebutuhan pribadi seseorang. 
b) Produk Industri 
Produk industri adalah produk yang digunakan untuk menghasilkan 
barang atau jasa-jasa lain, untuk memudahkan pengoperasian suatu 
organisasi ataupun untuk dijual pada pelanggan lain (Lamb, Hair, 
McDaniel, 2001:414) 
3. Jenis produk konsumen 
Penggolongan produk konsumen bisa digolongkan atas dasar cara 
membeli produk tersebut, berdasarkan cara ini produk konsumen 
digolongkan menjadi empat kelompok, yaitu : 
a) Convenience Product (Produk Kemudahan) 
Adalah produk yang relatif murah dan untuk mendapatkannya 
konsumen tidak perlu bersusah payah atau pengorbanan yang 
dilakukan konsumen untuk mendapatkan barang dalam kelompok ini 
kecil. Produk yang masuk dalam kelompok ini biasanya adalah barang-
barang yang digunakan sehari-hari oleh konsumen. 
b) Shooping Products (Produk Belanjaan) 
Adalah produk dimana konsumen membandingkan produk lain yang 
bersaing, artinya sebelum melakukan pembelian konsumen melakukan 
pembandingan dari berbagai macam sisi dan rela meluangkan waktu 
dan usaha yang berharga untuk mendapatkan barang yang paling 
memuaskan. Barang yang termasuk dalam kelompok ini misalnya 
pakaian, sepatu, furniture. 
c) Specialty Products (Produk Spesial) 
Adalah barang yang benar-benar diinginkan oleh konsumen, dan 
biasanya konsumen yang mencari barang dalam kelompok ini mereka 
tidak akan mencari barang penggantinya. Konsumen akan dengan 
sukarela mencari barang seperti ini tanpa harus membandingkan 
terlebih dahulu, barang seperti ini misalnya keramik antik dan barang 
lain yang mungkin hanya dijual terbatas dan pada beberapa tempat 
saja. 
d) Unsought Products (Produk yang Tidak dicari) 
Adalah barang dimana konsumen belum menginginkannya atau 
konsumen tidak mengenal barang tersebut, tetapi bisa juga konsumen 
memang benar-benar tidak mencari barang tersebut.  
4. Jenis produk industri 
Penggolongan barang industri didasarkan pada bagaimana pembeli 
melihat produk dan bagaimana produk tersebut digunakan. Berdasarkan 
hal ini barang industri dikelompokkan menjadi : (McCarthy, 1982:232) 
a) Instalasi / Peralatan 
Adalah barang-barang modal yang berjangk waktu lama atau barang-
barang tahan lama yang disusutkan selama beberapa tahun. Yang 
termasuk dalam barang ini antara lain bangunan dan tanah. 
b) Alat / Barang Tambang 
Adalah barang-barang kapital yang berjangka waktu pendek, yaitu 
alat-alat yang digunakan dalam produksi dan kegiatan-kegiatan kantor. 
c) Bahan Baku 
Adalah barang-barang yang belum diproses atau barang yang biasanya 
sudah tersedia dialam dan hanya perlu sedikit langkah untuk 
memindahkannya keproses produksi. 
d) Material dan Bagian Komponen 
Adalah barang-barang yang pengeluarannya mempunyai proses yang 
lebih banyak daripada bahan baku, ini berarti barang tersebut telah 
mengalami proses produksi tetapi masih perlu diproses lebih lanjut 
sebelum menjadi bagian dari produk akhir. 
e) Barang Pelengkap 
Adalah barang yang tidak menjadi bagian dari produk akhir dan 
biasanya barang ini kurang diperhatikan oleh pembeli karena barang 
ini biasanya hanya jadi penunjang atau pelengkap produk akhir. 
f) Pelayanan / jasa-jasa 
Adalah jenis pengeluaran yang mendukung operasi perusahaan, produk 
yang dihasilkan tidak berupa barang tetapi berupa pemberian keahlian 
teknik atau konsultasi tentang manajemen tata letak yang bisa 
menunjang kinerja barang yang dihasilkan. 
 
E. Harga 
1. Pengertian Harga 
Harga merupakan sesuatu yang diserahkan dalam pertukaran untuk 
mendapatkan suatu barang maupun jasa (Lamb,Hair, McDaniel,2001:268). 
Harga juga bisa diartikan sebagai jumlah uang yang ditagihkan untuk 
suatu produk atau jasa, atau jumlah nilai yang dipertukarkan konsumen 
untuk manfaat, memiliki atau menggunakan produk maupun jasa 
(Kotler,Armstrong, 1997:340). Jadi dalam melakukan pembelian 
konsumen sangat memperhatikan beberapa pengorbanan yang harus 
mereka lakukan untuk mendapatkan suatu barang, karena besarnya apa 
yang telah dikorbankan oleh konsumen harus sebanding dengan apa yang 
akan didapatkan oleh konsumen dari barang tersebut. 
2. Sasaran Penetapan Harga 
Dalam rangka bertahan dipasar yang persaingannya sangat kompetitif 
perusahaan memerlukan sasaran penetapan harga secara khusus 
(Lamb,Hair, McDaniel, 2001:270). Sasaran khusus tersebut dibagi 
menjadi tiga kategori, yaitu : 
a) Sasaran yang berorientasi keuntungan 
Dalam sasaran ini tujuan yang akan dicapai perusahaan terhadap 
produk yang dikeluarkannya adalah bagaimana menentukan harga agar 
total pendapatan menjadi sebesar mungkin jika dibandingkan terhadap 
biaya total, juga bagaimana perusahaan mendapatkan keuntungan yang 
memuaskan khususnya bagi para pemegang saham, tujuan lainnya 
adalah bagaimana tingkat pengembalian terhadap investasi yang telah 
dikeluarkan oleh perusahaan dalam memproduksi suatu produk.  
b) Sasaran yang berorientasi penjualan 
Ketika perusahaan menetapkan harga berorientasi penjualan, 
perusahaan harus bisa mempertahankan atau meningkatkan pangsa 
pasar mereka, karena banyak perusahaan memakai luasnya pangsa 
pasar mereka sebagai indikator keberhasilan bauran pemasaran 
mereka. Ada juga perusahaan yang berorientasi terhadap penjualan 
dengan cara memaksimalkan penjualan, dalam hal ini manajemen 
harus melakukan kalkulasi hubungan harga dan kuantitas produk mana 
yang mendatangkan pendapatan kas terbesar.  
c) Sasaran yang berorientasi Status Quo 
Dalam sasaran ini perusahaan hanya berusaha mempertahankan harga 
yang telah ada atau menyesuaikan diri dengan harga persaingan. 
Sasaran ini biasanya dipakai oleh perusahaan yang memiliki perang 
harga relatif sedikit. 
3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Penetapan Harga 
Keputusan penetapan harga yang diberikan oleh sebuah perusahaan 
terhadap produk y ng akan dipasarkannya dipengaruhi oleh factor internal 
perusahaan dan faktor eksternal perusahaan atau lingkungan. Faktor 
internal perusahaan antara lain : 
a) Sasaran Pemasaran 
Sebelum menetapkan harga untuk produknya, perusahaan harus 
menetapkan terlebih dahulu sasaran mana yang diinginkan oleh 
perusahaan, karena sasaran akan sangat menentukan langkah 
perusahaan selanjutnya dalam memutuskan strategi apa yang akan 
dipakai dan posisi seperti apa yang nantinya diinginkan perusahaan 
terhadap produknya. 
b) Strategi bauran pemasaran 
Harga adalah satu-satunya alat bauran pemasaran yang digunakan 
perusahaan untuk mencapai sasaran pemasarannya (Kotler, Srmstrong, 
1997:342). Dalam hal ini keputusan harga harus dikoordinasikan 
dengan rancangan produk, didistribusi dan promosi yang nantinya 
akan membentuk program pemasaran yang efektif. Tetapi perusahaan 
juga bisa menetapkan harga terlebih dahulu dan kemudian keputusan 
bauran pemasaran yang lain mengikuti, disini harga merupakan factor 
yang sangat penting dalam menetapkan pasar, pesaing dan rancangan 
produk.  
c) Biaya 
Perusahaan biasanya dalam menetapkan harga sangat bergantung pada 
berapa biaya yang telah bikeluarkan untuk sebuah produk. Biaya 
tersebut tidak hanya biaya produksi tetapi mungkin juga ditambah 
biaya distribusi, promosi dan juga biaya terhadap resiko yang 
ditanggung perusahan. 
d) Pertimbangan organisasi 
Manajemen poerusahaan harus menetapkan siapa dalam organisasi 
yang berhak menetapkan harga untuk sebuah produk yang dihasilkan.  
Selain factor internal yang mempengaruhi penetapan harga, faktor diluar 
perusahaan atau eksternal juga harus diperhitungkan oleh perusahaan. 
Adapun faktor eksternal tersebut adalah :  
Pasar dan permintaan 
Pasar dan permintan akan menjadi penentu batas atas terhadap harga 
sebuah produk, yang artinya adalah para konsumen dan pembeli 
industri akan menyeimbangkan harga suatu produk atau jasa dengan 
manfaat yang akan mereka dapat. Dengan demikian sebelum 
menetapkan harga produsen harus mengerti dan memahami besar 
permintaan pasar terhadap produknya. 
Biaya, Harga dan Tawaran Pesaing 
Faktor eksternal lain yang mempengaruhi perusahaan dalam 
menetapkan harga adalah biaya dan harga pesaing serta kemungkinan 
reaksi pesaing. Perusahaan harus mengetahui juga berapa biaya yang 
dikeluarkan oleh pesaing untuk membuat produk yang sejenis,apakah 
ada keunggulan atau kelemahannya. Sementara itu jika produk yang 
dihasilkan perusahaan hampir sama dengan pesaing , harga yang 
ditetapkan jangan sampai terlalu jauh, karena ini akan berpengaruh 
terhadap tawaran pesaing terhadap konsumen. 
4. Strategi Harga 
Strategi harga merupakan suatu bentuk penetapan harga awal yang 
memberikan arah guna pergerakan harga pada daur hidup produk. Strategi 
harga sendiri dilakukan dengan menetapkan harga bersaing dalam segmen 
pasar yang spesifik berdasarkan strategi yang dipilih. Pada dasarnya ada 
tiga bentuk strategi dasar dalam penetapan harga yaitu : 
a) Skimming Harga (Price Skimming) 
Merupakan kebijakan penetapan harga dimana sebuah perusahaan 
mengenakan suatu harga perkenalan yang tinggi yang sering diikuti 
dengan promosi besar-besaran. 
b) Penetapan harga penetrasi 
Merupakan kebijakan penetapan harga dimana dimana sebuah 
perusahaan membebankan harga yang relatif rendah atas suatu produk 
pada awalnya sebagai cara untuk mencapai pasar massal. 
c) Penetapan harga kedaan tetap (status quo pricing) 
Merupakan kebijakan penetapan harga yang tidak identik atau sangat 
mendekati harga pesaing. 
 
F. Kualitas 
1 Pengertian kualitas 
Ditinjau dari pandangan konsumen, secara subjektif orang mengatakan 
kualitas adalah sesuatu yang cocok dengan selera (fitness for use). Produk 
dikatakan berkualitas apabila produk tersebut mempunyai kecocokan 
penggunan pada dirinya. Pandangan lain mengatakan barang/jasa yang 
memberikan manfaat pada pemakainya. Dilihat dari sudut pandang 
produsen kualitas dapat diartikan sebagai kesesuaian dengan spesifiknya. 
(Juran dan Krajewski dalam Ariani, 2004 :3) Suatu produk akan 
dinyatakan berkualitas oleh produsen, apabila produk tersebut telah sesuai 
dengan spesifikasinya. Kesesuaian mencakup beberapa unsur yaitu : 
a) Sesuai dengan spesifikasi frisiknya 
b) Sesuai Prosedurnya 
c) Sesuai dengan persyaratannya 
Menurut Wignjosoebroto (2003:251) Pengertian kualitas adalah derajat 
atau tingkatan dimana produk/jasa tersebut mampu untuk memuaskan 
keinginan dari konsumen (Fitness for Use atau Tailor Made) 
Dalam istilah pembendaharaan internasional Organization 
Standadization (ISO) dikatakan bahwa, kualitas adalah keseluruhan ciri 
dan karakteristik produk/jasa yang kemampuannya dapat memuaskan 
kebutuhan baik yang dinyatakan secara tegas maupun tersamar (Brian 
dalam Ariani, 2004:7) 
Sehingga berdasar pengertian kualitas diatas dapat disimpulkan bahwa 
kualitas produk atau jasa itu akan dapat diwujudkan bila orientasi 
keseluruhan kegiatan perusahaan/organisasi tersebut berorientasi pada 
kepuasan pelanggan. 
2 Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas 
a) Fungsi Suatu Barang 
Suatu barang yang dihasilkan hendaknya memperhatikan fungsi untuk 
apa barang tersebut digunakan atau dimaksudkan, dengan demikian 
barang-barang yang dihasilkan harus dapat benar-benar memenuhi 
fungsi tersebut. Pemenuhan dari fungsi ini mempengaruhi kepuasan 
para konsumen, sedangkan kepuasan tertinggi tidak selamanya dapat 
dicapai maka, tingkat mutu suatu barang tergantung pada tingkat 
pemenuhan fungsi kepuasan penggunaan barang yang dapat dicapai, 
hal ini tercermin pada spesifikasi pada barang tersebut seperti daya 
tahan, kegunan, mudah tidaknya perawatan dan kepercayaannya. 
b) Wujud Luar 
Salah satu faktor yang penting dan sering dipergunakan oleh 
konsumen dalam melihat suatu barang pertama kalinya untuk 
menentukan suatu barang tersebut adalah wujud luar barang tersebut, 
wujud luar ini dapat dilihat dari bentuk, warna, pembungkus dan lain-
lain. 
c) Biaya Barang Tersebut 
Pada umumnya biaya dan harga suatu barang akan dapat menentukan 
mutu barang tersebut hal ini nampak pada barang-barang yang 
mempunyai biaya atau harga mahal dapat menunjukkan bahwa mutu 
barang tersebut relatif lebih baik, demikian pula sebaliknya, bahwa 
barang yang mempunyai biaya atau harga murah dapat menunjukkan 
kaau mutu barang tersebut relatif rendah. Assauri (1997:290) 
3 Dimensi Kualitas 
Dimensi kualitas ini digunakan untuk melihat dari sisi manakah 
kualitas dinilai. Tentu saja perusahaan ada yang menggunakan salah satu 
dari sekian dimensi kualitas yang ada, namun ada kalanya yang membatasi 
hanya pada satu dimensi tertentu saja. Ada Enam ( 6 ) Dimensi mutu 
(kualitas) produk yang telah diuraikan oleh (Garvin dalam Ariani, 2004:8) 
meliputi : 
a) Kinerja (Performance) 
Kinerja suatu produk harus dicantumkan pada labelnya, misalnya isi, 
berat, kekentalan, komposisi serta lama hidup penggunaan. 
b) Keistimewaan (Types of Features) 
Produk bermutu yang mempenyai keistimewaan khusus dibandingkan 
dengan produk lain atau cirri khas produk yang membedakan dari 
produk lain yang merupakan karakteristik pelengkap dan mampu 
menimbulkan kesan yang baik bagi pelanggan. 
c) Kepercayaan dan Waktu (Realiability dan Durability) 
Kepercayaan pelanggan terhadap produk karena kehandalannya atau 
karena kemungkinan kerusakan yang rendah dan tingkat 
ketahanan/awet produk atau lama umur produk. 
d) Mudah dirawat dan diperbaiki (Maintainability and Serviceability) 
Kemudahan produk itu bila akan diperbaiki atau kemudahan 
memperoleh komponen produk tersebut. 
e) Sifat Khas 
Untuk beberapa jenis produk mudah dikenal dari bentuk, rasa maupun 
suaranya. Dimensi ini memberikan citra tersendiri pada mutu produk 
tersebut. 
f) Penampilan dan Citar Etis 
Persepsi konsumen atas suatu produk atau fanatisme konsumen akan 
merk suatu produk tertentu karena citra atau reputasi produk itu 
sendiri. Ariani (2004:6-4) 
 
G. Kepuasan Konsumen 
Kepuasan memiliki definisi sebagai tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. 
Sedangkan pelanggan adalah semua orang yang menuntut perusahaan untuk 
memenuhi standar kualitas tertentu dan karena itu memberi pengaruh pada 
performance perusahaan. Definisi tentang pelanggan menurut LL Bean, 
Freeport, Maine yaitu : 
1. Pelanggan adalah orang.yang tidak tergantung pada kita, tetapi kita yang 
tergantung padanya 
2. Pelanggan adalah orang yang membawa kita kepada keinginannya. 
3. Tidak seorangpun yang pernah menang beradu argumen dengan 
pelanggan. 
4. Pelanggan adalah orang yang teramat penting harus dipuaskan. 
Pengertian dari kepuasan pelanggan menurut Gaspers merupakan suatu 
keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi 
melalui produk yang dikonsumsi. Sementara itu Engel mengartikan kepuasan 
pelanggan sebagai evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil sama dengan atau melampaui harapan 
pelanggan, sedangkan ketidak puasan timbul bila hasil yang diperoleh tidak 
memenuhi harapan pelanggan. Dengan demikian kepuasan pelanggan 
merupakan perasaan senang atau tidak senang (kecewa) seseorang yang 
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu 
produk dengan harapan-harapannya. 
Tiga Aspek didalamnya mencaup : 
1.Ekspektasi pelanggan terhadap kinerja suatu produk. 
2.Persepsi terhadap realitas kinerja suatu produk 
3.Proses evaluasi terhadap ekspektasi dan persepsi kinerja yang ditujukan oleh 
perasaan senag atau tidak senaang. 
Memberi kepuasan kepada konsumen merupakan tujuan dari setiap usaha 
yang berorientasi pelanggan. Menurut Schears, tujuan dari setiap bisnis adalah 
menciptakan para pelanggan puas. 
 
H. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 
Produk berkualitas pada dasarnya merupakan keinginan setiap pembeli. 
Kualitas produk berkaitan dengan nilai produk yang dibeli seseorang, artinya 
pembeli akan menjumlahkan nilai dari unsur-unsur produk yang akan 
dibelinya. Hal ini dapat dikatakan pula bahwa konsumen sebelum membeli 
akan mengira-ira terlebih dahulu, penawaran mana yang akan memberikan 
nilai tertinggi. Konsumen umumnya juga ingin nilai maksimal dengan dibatasi 
oleh biaya pencarian serta pengetahuan, mobilitas dan penghasilan yang 
terbatas. Mereka membentuk suatu harapan akan nilai dan bertindak 
berdasarkan apa yang akan dibelinya. 
Konsumen pada umumnya akan membeli produk yang dihasilkan dari 
perusahaan yang mampu menawarkan customer delivered value (nilai yang 
diterima pelanggan) yang tinggi. customer delivered value menurut Kotler 
(1997:34) adalah selisih antara total customers value/ jumlah nilai bagi 
pelanggan dan total customer cost (biaya total pelanggan). Total Customers 
Value (jumlah nilai bagi pelanggan) adalah kumpulan manfaat yang 
diharapkan diperoleh pelanggan dari produk atau jasa tertentu. Total 
Customers Cost (biaya total pelanggan) adalah kumpulan pengorbanan yang 
diperkirakan pelanggan akan terjadi dalam mengevaluasi, memperoleh dan 
menggunakan produk atau jasa tersebut. 
Total biaya bagi konsumen, selain mencakup biaya moneter, juga 
mencakup biaya waktu, tenaga dan pikiran pembeli. Konsumen akan 
mengevaluasi biaya-biaya tersebut beserta biaya moneter untuk membentuk 
gambaran dari total biaya bagi konsumen. Dengan demikian konsumen akan 
melakukan kegiatan dengan membuat pilihan berdasarkan epentingan 
perusahaan tetapi yang penting dalam proses pembelian, konsumen akan 
memaksimalkan nilai yang telah ia ketahui. 
Perusahaan perlu memahami pentingnya kepuasan pelanggan terhadap 
nilai produk yang ditawarkan. Hal ini memberikan implikasi penting bagi 
perusahaan diantaranya adalah (Kotler, 1997:35) : 
1. Penjual harus menentukan jumlah nilai pelanggan dan jumlah biaya 
pelanggan dari penawaran masing-masing pesaingnya untuk mengetahui 
bagaimana posisi penawarannya. 
2. Penjual yang kalah dalam penawaran nilainya mempunyai dua alternatif, 
yaitu mencoba untuk meningkatkan total nilai pelanggan atau mengurangi 
total biaya pelanggan. Alternatif pertama memerlukan peningkatan atau 
penguatan produk, pelayanan, karyawan dan atau citra penawaran. 
Alternatif kedua mengharuskan pengurangan biaya pembeli. Penjual dapat 
menurunkan harga, menyederhanakan proses pemesanan dan penyerahan, 
atau menyerap sebagian resiko pembeli dengan menawarkan garansi. 
Banyak perusahaan berfokus pada kepuasan tinggi karena para pelanggan 
yang hanya merasa puas mudah untuk berubah pikiran bila mendapat yang 
lebih baik. Mereka yang amat puas lebih sukar untuk mengubah pilihannya. 
Kepuasan tinggi atau kesenangan menciptakan kelekatan emosional merek, 
bukan hanya preferensi rasional dan hasilnya adalah kesetian pelanggan yang 
tinggi. 
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalama pembelian mereka 
sebelumnya, nasihat teman, kolega serta janji dan informasi pemasar dan para 
pesainggnya. Jika para pemasar meningkatkan harapannya terlalu tinggi, para 
pembeli kemungkinan besar akan kecewa.  
Hal-hal yang dapat diupayakan perusahaan untuk memaksimalkan 
kepuasan pelanggan secara ideal adalah sebagai berikut (Kotler, 1997:36) : 
a. Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menurunkan 
harganya atau meningkatkan pelayanannya, tetapi hasilnya mungkin 
adalah laba yang lebih rendah. 
b. Perusahaan mungkin mampu meningkatkan profitabilitasnya dengan cara 
selain dari meningkatkan kepuasan. Misalnya dengan memperbaiki proses 
manufaktur atau menginvestasikan lebih banyak didepartemen R & D. 
c. Perusahaan mempunyai banyak pihak yang berkepentingan, termasuk 
karyawan , penyalur, pemasok dan pemegang saham. Mengeluarkan lebih 
banyak biaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan mungkin 
mengalihkan dana yang seharusnya untuk meningkatkan kepuasan 
mitranya. 
Sesuai dengan hal tersebut pada akhirnya perusahan harus memilih 
pandangan bahwa untuk memberikan kepuasan pelanggan yang tinggi 
hendaknya dapat memberikan setidaknya tingkat kepuasan yang dapat 
diterima oleh pihak-pihak lain yang berkepentingan sesuai batasan jumlah 
sumber dayanya. 
Beberapa hal yang harus diperhatikan dalam mengukur kepuasan 
pelanggan, saat pelanggan menilai kepuasan berdasarkan unsur kinerja 
perusahaan adalah sebagai berikut : 
a. Penyerahan barang perusahaan perlu menyadari bahwa pelanggan beragam 
dalam cara mereka mengidentifikasikan penyerahan barang yang baik. Hal 
ini diartikan bahwa penyerahan baran harus tepat waktu, lengkap dan 
menghindari hal-hal yang tidak dikehendaki pelanggan secara wajar. 
b. Jika perusahaan harus menyebutkan setiap unsur dengan rinci, para 
pelanggan akan menghadapi daftar pertanyaan yang banyak. Perusahaan 
dalam hal ini harus menyadari bahwa setiap pelanggan ada yang memiliki 
kepuasan dan ketidak puasan. 
c. Perusahan harus memperhatikan bahwa manajer dan staf penjualan dapat 
memanipulasi tingkat kepuasan pelanggan mereka.Hal ini dapat 
dialakukan dengan sikap ramah kepada pelanggan. Namun hal yang 
membahayakan jika pelanggan mengetahui bahwa perusahaan akan 
berusaha keras untuk menyenangkan pelanggan, beberapa pelanggan 
mungkin menunjukkan ketidak puasan yang tinggi (walaupun sebenarnya 
mereka merasa puas) agar memperoleh lebih banyak kemudahan. 
 
I. Teori dan Model Kepuasan Konsumen 
Dewasa ini banyak terdapat konsep dan model tentang kepuasan 
pelanggan, karena topik ini masih terus dikembangkan sehingga belum dicapai 
suatu kesepakatan tentang konsep atau model yang paling efektif. Meskipun 
demikian berikut ini dikemukakan beberapa konsep atau model yang banyak 
dijumpai yaitu berdasar teori ekonomi mikro, perspektif psikologi dari 
kepuasan pelanggan dan berdasar perspektif Total Quality Marketing. 
1. Teori Ekonomi Mikro 
Dalam teori ekonomi mikro, seorang konsumen sebagai pelanggan 
akan melakukan alokasi-alokasi sumber yang langka berdasar pada 
patokan bahwa perbandingan dari kegunaan marginal terhadap harga dari 
seluruh produk akan menjadi sama. Jadi perubahan terhadap harga atau 
preferensi yang merubah kegunaan marginal akan menyebabkan realokasi 
dari sumber sehingga akan menciptakan equilibrium baru. Dalam pasar 
yang tidak terdereferesiasi sesuai konsumen akan membayar harga yang 
sama dan individu yang sebenarnya bersedia membayar harga yang lebih 
tinggi meraih manfaat subjektif yang disebut surplus konsumen. Surplus 
konsumen merupakan perbedaan harga produk dimana seseorang bersedia 
membayar dan harga yang dibayarkan sesungguhnya berlandaskan pada 
harga produk yang berlaku. Semakin besar surplus konsumen maka 
semakin besar kepuasan pelanggan. 
Namun terdapat perbedaan yang mendasar antara konsep kepuasan 
pelanggan dan gagasan surplus konsumen sebagai pelanggan. Surplus 
konsumen sebagai pelanggan merupakan reaksi terhadap harga kuantitas 
dan tidak memperlihatkan atribut dari produk seperti kualitas, pelayanan, 
kemasan dan lain-lain atau jasa yang dikonsumsi pelanggan. 
2. Pandangan Psikologi dari Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan perspektif ini terdapat dua model kepuasan pelanggan 
yaitu kognitif dan afektif. Pada model kognitif, penilai pelanggan 
berdasarkan pada perbedaan kumpulan kombinasi atribut yang dipandang 
ideal untuk individu dan persepsinya tentang kombinasi dari atribut yang 
sebenarnya maka pelanggan akan sangat puas tehadap suatu produk atau 
jasa. Sebaliknya apabila perbedaan antara yang ideal dan yang sebenarnya 
itu semakin besar, maka semakin tidak puas pelanggan tersebut. Jika 
perbedaan tersebut semakin kecil maka besar kemungkinan pelanggan 
yang bersangkutan mencapai kepuasan. Persepsi individu tentang 
kombinasi dari atribut yang ideal tergantung pada daur hidupnya 
pengalaman tentang produk atau jasa dan harapan serta kebutuhannya. Jadi 
indeks kepuasan pelanggan dalam model kognitif mengukur perbedaan 
antar apa yang direalisir individu di dalam pasar dan apa yang sebenarnya 
ditawarkan oleh pasar. Menurut model ini kepuasan pelanggan dapat 
dicapai dengan jalan mengubah penawaran pasar sehingga sesuai dengan 
yang ideal ataupun dengan jalan meyakinkan pelanggan bahwa yang ideal 
tidak sesuai dengan kenyataan. 
3. Konsep Kepuasan Pelanggan dari Total Quality Manajemen 
Dasar dari perspektif ini dalah bahwa pelanggan adalah penilai 
terahir dari kualitas sehingga prioritas utama dalam jaminan kualitas ialah 
memiliki piranti yang handal dan sahih tentang penilain pelanggan 
terhadap perusahaan. Total Quality Manajemen merupakan suatu 
pendekatan dalam menjalankan bisnis guna memaksimumkan daya saing 
organisasai melalui perbaikan secara berkesinambungan atas produk jasa, 
manusia, proses dan lingkungan. Total Quality Manajemen berlandaskan 
pada usaha mengangkat mutu sebagai strategi dan berorientasi kepuasan 
pelanggan dengan melibatkan seluruh anggota dan organisasi. 
Berdasar pandangan ini Crosby (dalam Fandy Tjiptono 1995:38) 
mengembangkan seatu kerangka perpaduan kualitas internal dan kualitas 
eksternal. Menurutnya ada lima level komponen kualitas internal suatu 
perusahaan atau organisasi yaitu manajemen proses, manajemen 
fungsional, manajemen strategis, strategi kualitas dan misi perusahaan. 
Sedangkan komponen kualitas eksternal terbagi dalam lima level pula 
yaitu hasil evaluasi terhadap proses-proses utama, evaluasi terhadap 
atribut-atribut proses dan pengalaman pelanggan. 
Penilaian kualitas mode Crosby ini berusaha memadukan antara 
kepuasan pelanggan dari total quality manajemen dan model ini 
merupakan penyempurnaan terhadap pendekatan tradisional dalam 
pengukuran kepuasan pelanggan. Model tradisional pada umumnya hanya 
membahas kualitas eksternal saja yaitu tentang bagaimana pelanggan 
menilai perusahaan. Pengukuran kepuasan pelanggan ini disesuaikan 
dengan usaha kualitas perusahaan secara menyeluruh. 
 
J. Atribut-atribut Pembentuk Kepuasan Konsumen 
1. Value to Price Relationship 
Artinya bahwa hubungan antara harga dan nilai produk dibedakan oleh 
perbedaan antara nilai yang diterima pelanggan terhadap suatu produk 
yang dihasilkan oleh badan usaha. 
2. Product Quality 
Mutu dari semua komponen yang membentuk produk sehingga produk 
tersebut mempunyai nilai tambah. 
3. Product Features 
Merupakan komponen-komponen fisik dari suatu produk yang 
menghasilkan. 
4.  Reliability 
Merupakan gabungan dari kemampuan suatu produk sehingga produk 
tersebut dapat sesuai dengan yang telah dijanjikan oleh badan usaha. 
5. Warranty 
Penawaran untuk pengembalian harga pembelian atau mengadakan 
perbaikan terhadap produk yang rusak dalam suatu kondisi dimana suatu 
produk mengalami kerusakan setelah pembelian. 
6. Response to and Remedy of Problems 
Sikap karyawan dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan atau 
membantu pelanggan didalam mengatasi masalah yang terjadi. 
7. Sales Experience 
Semua hubungan antar pribadi antara karyawan dengan pelanggan 
khususnya dalam hal komunikasi yang berhubungan dengan pembelian. 
8. Convenience of Acquisition 
Kemudahan yang diberikan oleh badan usaha kepada pelanggan terhadap 
produk yang dihasilkan 
 
K. Pengukuran kepuasan pelanggan 
Dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan terdapat 4 metode yang 
digunakan menerut Kotler yaitu : 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Organisasi yang berpusat pada pelanggan memberi kesempatan 
yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran dan 
keluhan. Umumnya perusahaan menyediakan kotak saran, kartu komentar, 
customer hot lines, web site dan lainnya. Informasi ini dapat memberikan 
ide-ide atau masukan-masukan kepada perusahaan serta akan 
memungkinkan perusahaan untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat 
untuk mengatasi masalah yang timbul. Focus dari metode ini pada 
identifikasi masalah dan pengumpulan saran. 
2. Ghost Shopping 
Untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan 
perusahaan dapat memperkerjakan beberapa orang untuk berperan dan 
bersikap sebagai pembeli potensial terhadap produk perusahaan dan 
pesaing. Para ghost shopper melaporkan berbagai temuan penting 
berdasarkan pengalamannya mengenai kekuatan dan kelemahan 
perusahaan dibanding pesaing selain itu mereka juga dapat mengobservasi 
cara perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan spesifik pelanggan 
menjawab pertanyaan pelanggan dan menangani tiap masalah dan keluhan 
pelanggan. 
3. Lost Costomer Analysis 
Perusahaan seharusnya menghubungi para pelanggan yang telah 
berhenti membeli atau beralih ke pemasok lain agar dapat memahami 
mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan 
atau penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya exit interview namun lebih 
pada pemantauan customer loss rate, karena peningkatan customer loss 
rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya. 
4. Survey Kepuasan Pelanggan 
Umumnya penelitian tentang kepuasan pelanggan dilakukan 
dengan penelitian survey baik dengan survey melalui pos, telepon maupun 
wawancara pribadi. Melalui survey perusahaan akan memperoleh 
tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan dan juga memberikan 
sinyal positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka. 
Metode dapat dilakukan dengan beberapa cara : 
a) Pengukuran diungkapkan secara langsung dengan pernyataan dan 
disertai skala untuk jawabannya. 
b) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka 
rasakan. 
c) Responden diminta menuliskan masalah yang mereka hadapi berkaitan 
dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta untuk 
menuluskan perbaikan-perbaikan yang mereka rasakan. 
d) Responden diminta merangking berbagai elemen dari elemen dari 
penawaran berdasar derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa 
baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen. 
 
 



















Response to and Remedy of 
Problems 
 
Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, penelitian ini memfokuskan pada 
pengaruh variable independen (Atribut Pembentuk Kepuasan Konsumen) 
antara lain Value to Price Relationship, Product Quality,  Reability, Warranty, 




Hipotesis adalah kesimpulan sementara tentang hubungan satu variable 
atau lebih yang berkaitan dengan masalah dalam penelitian. Maka berdasarkan 
masalah yang diteliti maka hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut : 
1. Diduga Value to Price Relationship berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen pada Percetakan Citra Mandiri Surakarta. 
2. Diduga Product Quality berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 
Percetakan Citra Mandiri Surakarta 
3. Diduga Reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 
Percetakan Citra Mandiri Surakarta 
4. Diduga Warranty berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 
Percetakan Citra Mandiri Surakarta 
5. Diduga Response to and Remedy of Problems berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen pada Percetakan Citra Mandiri Surakarta 
6. Diduga beberapa atribut pembentuk kepuasan konsumen tersebut secara 
















A. Desain Penelitian 
Penelitian ini merupakan jenis penelitian survey dengan menggunakan 
instrumen penelitian berupa quesioner atau angket yang disebarkan kepada 
responden. Penelitian survey yang dilakukan untuk memperoleh data dengan 
jalan memberikan kuesioner kepada konsumen atau pelanggan CV. Citra 
Mandiri Surakarta. 
 B. Populasi, Sampel, Teknik Sampling 
1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau 
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 
1999:72). 
Dengan demikian populasi yang dimaksud dalam penelitian ini 
adalah keseluruhan objek yang akan diteliti yaitu konsumen CV. Citra 
Mandiri Surakarta. 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diteliti 
atau diselidiki dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (jumlah 
sampel lebih sedikit dari pada jumlah populasi). (Djarwanto dan 
Subagyo,1996:108). Sampel dalam penelitian ini diambil dari konsumen 
CV. Citra Mandiri Surakarta yang telah memenuhi criteria sebagai sampel 
yang telah ditetapkan peneliti. 
 Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden, 
penentuan sampel sebesar 100 responden ini dikarenakan adanya 
keterbatasan waktu, tenaga dan biaya. 
Apabila dalam suatu praduga proporsi, untuk menentukan besarnya sampel 
dapat digunakan rumus yang dikemukakan oleh Djarwanto dan Subagyo 
(1996,158-159) maka sampel dapat dihitung dengan rumus : 

















n = Jumlah Sampel 
2
aZ  = Nilai Z dari taraf signifikan tertentu 
E = Besar eror atau kesalahan yang tidak melebihi harga tertentu. 
 Sedangkan nilai ¼ adalah harga maksimum dan pendugaan harga 
populasi. 
Besar tingkat keyakinan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 95% 
atau taraf signifikan ( )a = 5%. Besarnya eror atau kesalahan yang 
mungkin terjadi tidak lebih dari 10%. Jadi besarnya perhitungan sampel 
(n) adalah sebagai berikut : 












































1 ( )26,19  
 = 96,04  
 = 100 (dibulatkan) 
Untuk memperoleh data yang diinginkan maka pengumpulan data 
yang diperoleh dengan jalan memberikan beberapa daftar pertanyaan 
terhadap 100 orang responden yang harus diisi oleh responden dengan 
penuh kesadaran sesuai dengan arah penelitian. 
3. Teknik Sampling 
Teknik sampling yang digunakan adalah teknik pengambilan 
sampel purposive yaitu teknik non probability sampling yang memilih 
orang-orang yang terseleksi oleh peneliti, berdasarkan ciri-ciri khusus 
yang dimiliki sampel tersebut yang dipandang mempunyai sangkut paut 
yang erat dengan ciri-ciri atau sifat-sifat populasi yang sudah diketahui 
sebelumnya. (Santosa dan Tjiptono, 2001:90) 
Sedangkan Non Probality sampling yaitu setiap unsur dalam 
populasi tidak memiliki kesempatan atau peluang yang sama untuk dipilih 
sebagai sampel, bahkan probabilitas anggota populasi tetentu untuk 
terpilih tidak diketahui (Santosa dan Tjiptono ,2001:89) 
Responden yang memenuhi kriteria sebagai sampel sesuai yang 
telah ditetapkan oleh peneliti adalah konsumen yang telah melakukan 
transaksi minimal 2 kali. Hal ini menjadi pertimbangan peneliti bahwa 
untuk mengetahui kepuasan konsumen adalah melakukan pembelian 
ulang. 
 
C. Devinisi Operasional dan Skala Pengukuran 
1. Pengukuran Variabel 
Guna menghindari kesulitan dalam penilaian terhadap jawaban 
responden maka dalam penyusunan angket penulis membuat skala untuk 
setiap alternatif jawaban. 
Penelitian ini dilakukan dengan penyebaran kuesioner dan data 
yang diperoleh dianalisa dengan menggunakan skala Likert. Skala Likert 
adalah skala pengukuran yang digunakan untuk mengukur skala sikap, 
pendapat, dan persepsi seseorang tentang fenomena-fenomena sosial 
(Sugiyono, 1999:86). Dalam penelitian ini digunakan  
Skala penilaian yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala 
Likert yang merentang dari “ sangat tidak setuju” sampai “Sangat 
Setuju”.(Supranto, 2001:85) memberikan keterangan mengenai ukuran 





Tabel II. 1 
Ukuran Format Skala Likert 
Keterangan Kualitas jasa 
yang diharap 
Kualitas Jasa yang 
diterima 
Sangat baik 5 5 
Baik  4 4 
Cukup baik 3 3 
Tidak baik 2 2 
Sangat Tidak Baik  1 1 
Sumber: (Supranto, 2001:85) 
Untuk selanjutnya score akan dijumlahkan dengan memperhatikan 
nomor pertanyaan. 
 
2. Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional variable adalah definisi yang dinyatakan 
dalam kriteria atau operasi yang dapat diuji khusus. (Cooper & Emory 
1997:37). 
Menurut Emory (1999: 37), definisi operasional adalah suatu definisi yang 
dinyatakan dalam kriteria/operasi yang dapat diuji secara khusus. Definisi 
ini akan memberikan batasan/ciri suatu variabel dengan merinci hal-hal 
yang harus dikerjakan oleh peneliti untuk mengukur variabel tersebut. 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
a. Variabel Independen 
Variabel independen (X) adalah variable yang mempengaruhi variabel 
lain. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen adalah : 
1) Value to Price Relationship 
Artinya bahwa hubungan antara harga dan nilai produk dibedakan 
oleh perbedaan antara nilai yang diterima pelanggan terhadap suatu 
produk yang dihasilkan oleh badan usaha. 
Dalam hal ini indikator-indikator variabel 1X  meliputi : 
a) Harga yang ditawarkan perusahaan terjangkau oleh konsumen 
b) Terdapat kesesuaian antara harga yang ditawarkan dengan 
kualitas produk yang dihasilkan perusahan. 
c) Memotivasi konsumen melalui potongan harga 
2) Product Quality 
Mutu dari semua komponen yang membentuk produk sehingga 
produk tersebut mempunyai nilai tambah. 
Dalam hal ini indikator-indikator variabel 2X  meliputi : 
a) Untuk menghasilkan produk yang berkualitas, perusahaan 
menggunakan bahan baku yang berkualitas  antara lain dalam 
penggunan kertas 
b) Penggunaan mesin-mesin produksi yang modern. 
c) Kualitas tinta yang digunakan berkualitas dibuktikan dengan 
hasil cetakan tajam dan awet. 
3) Reliability 
Reliability merupakan gabungan dari kemampuan suatu produk 
sehingga produk tersebut dapat sesuai dengan yang telah dijanjikan 
oleh badan usaha. 
Dalam hal ini indikator-indikator variabel 3X  meliputi : 
a) Pelayanan yang tepat waktu kepada pelanggan. 
b) Prosedur pemesanan yang mudah. 
c) Kesesuaian prodak dengan keinginan pelanggan. 
4) Warranty 
Penawaran untuk pengembalian harga pembelian atau mengadakan 
perbaikan terhadap produk yang rusak dalam suatu kondisi dimana 
suatu produk mengalami kerusakan setelah pembelian 
Dalam hal ini indikator-indikator variabel 
4
X  meliputi : 
a) Mengadakan perbaikan terhadap produk yang mengalami 
kerusakan setelah pembelian. 
b) Pemberian ganti rugi apabila terjadi kerusakan setelah 
pembelian. 
c) Penggantian yang dilakukan oleh perusahaan apabila terdapat 
kesalahan yang dilakukan perusahaan dalam proses produksi. 
5) Response to and Remedy of Problems 
Sikap karyawan dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan 
atau membantu pelanggan didalam mengatasi masalah yang terjadi 
Dalam hal ini indikator-indikator variabel 5X  meliputi : 
a) Pemberian informasi yang jelas oleh karyawan kepada 
konsumen atau pelanggan. 
b) Perhatian terhadap keluhan pelanggan. 
c) Cepat dan tanggap terhadap keluhan maupun masalah yang 
dihadapi pelanggan mengenai produk yang dihasilkan maupun 
pelayanan yang dilakukan pihak perusahaan. 
b. Variabel Dependen 
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi variabel bebas, 
variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen yaitu 
kepuasan konsumen CV. Citra Mandiri Surakarta. Penelitian akan 
meneliti mengenai harapan konsumen dengan apa yang diterima. 
Apabila harapan konsumen sama dengan apa yang diterima maka 
konsumen akan puas, dan begitu juga sebaliknya. Jika apa yang 
diterima lebih rendah dari yang diharapkan maka konsumen tidak 
merasa puas 
 
D. Instrumen Penelitian 
Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan alat dalam bentuk 
angket/kuesioner, kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan/pernyataan tertulis 
kepada responden untuk dijawab (Sugiyono, 1999:135). Kuesioner yang diisi 
responden dibuat dalam bentuk pertanyaan tertutup, berarti dalam kuesioner 




E. Sumber Data 
1. Data Primer 
Data yang diperoleh oleh peneliti secara langsung ditempat penelitian atau 
disuatu tempat yang menjadi objek penelitian. Data primer diperoleh 
langsung dari responden yang berupa data mengenai harapan dan kinerja. 
2. Data Sekunder 
Data yang diperoleh dari objek penelitian yang berupa laporan atau catatan 
yang ada. Dalam penelitian ini data sekunder diperoleh dari CV. Citra 
Mandiri Surakarta mengenai sejarah, struktur organisasi, dan 
perkembangan kinerja serta sumber pustaka yang berkaitan dengan 
penulisan ini 
 
F. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
1. Wawancara 
Wawancara merupakan cara pengumpulan data dengan jalan tanya jawab 
sepihak yang dikerjakan dengan sistematik dan berlandaskan kepada 
tujuan penelitian (Marzuki 2002:62) 
Wawancara peneliti dilakukan kepada pihak-pihak yang terkait dalam 
penelitian ini. 
2. Observasi 
Untuk memperjelas informasi-informasi yang diperoleh dari teknik yang 
telah digunakan maka penulis mengadakan pengamatan langsung terhadap 
objek yang diteliti atau visualisasi objek penelitian. 
3. Quesioner 
Metode yang digunakan adalah keesioner yaitu penelitian ini dilaksanakan 
dengan cara membagikan daftar pertanyaan atau quesioner kepada 
responden untuk diisi sesuai dengan criteria pengisian yang telah 
ditentukan dalam pengadaan quesioner. 
4. Studi Pustaka  
Penelitian kepustakaan yang berupa studi buku, literatur-literatur dan 
bacaan yang ada hubungannya dengan penelitian 
 
G. Metode Analisis Data 
Data yang diperoleh dari angket akan disusun dalam bentuk tabel yang 
berfungsi sebagai alat analisa secara kuantitatif. Analisis diskriptif perlu 
dilakukan terhadap suatu penelitian untuk memperkuat argumentasi dan logika 
dalam menjawab dan menginplementasikan dugaan yang akan diuraikan 
dalam analisis kuantitatif. 
Analisis ini dilakukan berdasarkan pada data yang dikumpulkan dari daftar 
pertanyaan (Quesioner yang telah diajukan dan diisi oleh responden ). 
1. Metode Pengujian Kualitas Data 
a.Uji Validitas 
Uji Validitas bertujuan untuk menguji tingkat kevalidan ( kesahihan ) 
instrumen penelitian dengan menggunakan analisis korelasi Pearson. 
Agar diperoleh hasil perhitungan yang maksimal dalam hal ini 
digunakan bantuan komputer SPSS. 
Adapun rumus yang digunakan adalah : 
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 Keterangan : 
r  = Koefisien korelasi antara skor pertanyan tertentu dengan 
skor total 
x  = Skor subyek pada pertanyaan tertentu  
y  = Skor Total 
n  = banyaknya subjek keseluruhan 
Tarif Signifikan ditentukan 5 % 
Adapun criteria pengujian adalah sebagai berikut : 
Jika nilai r hitung  > r table maka item dinyatakan valid 
Jika nilai r hitung  < r table maka item dinyatakan tidak valid 
b.Uji Rentabilitas 
Setelah diketahui validitas instrumen, maka perlu dilakukan uji 
reliabilitas yaitu untuk menguji apakan instrumen dapat dipercaya 
(terandal) untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data. Uji 

























11r   = Reabilitas yang dicari  
å 21a  = Jumlah Varians skor tiap-tiap item 
2
1a  = Varians Total 
 
Pengukuran Indeks Nilai Reabilitas 
No Interval Kriteria 
1 < 0,200 Sangat rendah 
2 0,200 – 0,399 Cukup rendah 
3 0,400 – 0,599 Cukup 
4 0,600 – 0,799 Tinggi 
5 0,800 - 1 Sangat Tinggi 
Sumber : Arikunto, 1997 
Perhitungan uji reliabilitas dalam hal ini menggunakan komputer 
dengan program SPSS. 
2. Metode Analisis Data 
a. Analisis Deskriptif 
Digunakan untuk menghitung secara persentase dari nilai yang didapat 
dari jawaban dalam daftar pertanyaan yang diajukan kepada responden 
dengan menggunakan proses kualifikasi/numeralisasi 
b. Analisis Kuantitatif 
Teknik analisa ini digunakan untuk mengolah data yang diperoleh 
dalam bentuk angka dan dianalisis melalui perhitungan statistik. Hasil 
pengumpulan data primer dari responden berupa kuesioner tertutup, 
selanjutnya dilakukan penentuan skor dari alternatif jawaban dengan 
menggunakan empat jenjang. 
c. Analisis Regresi Berganda 
Penggunaan analisis regresi liner berganda dalam penilitan ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh variable independen  terhadap 
variable dependen ( kepuasan konsumen ) dengan menggunakan level 
of significant (a  ) sebesar 5%. Adapun persamaan regresi dalam 
penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut : 
 eXbXbXbXbXbay ++++++= 5544332211  
Keterangan : 
y : Kepuasan konsumen 
a : Konstanta 
X1: Value to Price Relationship 
X2: Product Quality 
X3: Reliability 
X4: Warranty 
X5: Response to and Remedy of Problems 
e  : Error 
b1-5 : Koefisien regresi masing-masing Variabel 
d. Koefisien Determinasi 
Statistik untuk mengetahui besarnya hubungan persentase dari variabel 
independen (x) terhadap variabel dependen. (x: koefisien determinasi) 
Rumus: R2=r ´ 100% 
Keterangan: 
     R2 : Koefisien Determinasi 
      r   : Koefisien korelasi 
3. Metode Pengujian Hipotesis 
a. Uji F-Test (Secara Serempak) 
Menguji Koefisien regresi secara bersamaan dengan menggunakan uji 
F dengan tahapan: 
a). Hipotesis akan diuji dengan taraf nyata (a ):5% 
H0: b1=b 2=b 3=b 4=b5:0 . Berarti Variabel Independen (x) secara 
bersama-sama tidak punya pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel dependen (y). 
H0: b1 ¹b2¹b3¹b4¹b5:0 . Berarti Variabel Independen (x) secara 
bersama-sama punya pengaruh yang signifikan terhadap variabel 
dependen (y). 
b). F tabel = F(a :k-1;k(n-1))    a =5% 
n : Jumlah sampel 
k : Jumlah variabel independen 









R : Koefisien determinasi 
k  : Jumlah Variabel bebas 
n  : Jumlah responden 
d). Kriteria pengujian 
- Apabila F hitung £ F tabel maka H0:b1-b5=0 (diterima), Variabel 
independen secara bersama-sama tidak punya pengaruh yang 
signifikan terhadap variabel dependen 
- Apabila F hitung > F tabel maka H0: b1-b5¹0 (ditolak), Variabel 
independen secara bersama-sama punya pengaruh yang 
sigmifikan terhadap variabel dependen 
b. Uji t-test (Secara Individu) 
Setelah diketahui besarnya regresi, data tersebut harus dianalisis lebih 
lanjut apakah adanya pengaruh itu secara kebetulan atau memang 
signifikan. 
Uji t-test digunakan untuk menguji secara parsial masing-masing 
variabel independen terhadap variabel dependen. Menguji koefisien 
regresi masing-masing variabel independen secara parsial 
menggunakan uji t-test dengan tahapan: 
a). Hipotesis yang akan diuji dengan Level of Signifikan (a )5% (uji 
satu sisi kanan) 
H0:b1 = 0, Variabel Independen tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap Variabel Dependen 
H0:b1 ¹ 0, Variabel Independen berpengaruh secara signifikan 
terhadap Variabel Dependen 




 a =5% 
 Keterangan: 
 n : Jumlah sampel 
 k : Jumlah Variabel Independen 






t =  
 Keterangan: 
 t  : t hitung 
 bi : Koefisien regresi 
 Sbi : Standart error regresi 
d). Kriteria Pengujian 
- Apabila t tabel £ t hitung £ t tabel, maka H0:b1=0  (diterima), 
berarti variabel independen tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap variabel dependen 
- Apabila t hitung ³ t tabel atau t hitung £ t tabel, maka H0:b1¹0  
(ditolak), berarti variabel independen mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap variabel dependen 
 H0 diterima bila = -t tabel £ t hitung £ t tabel 
 H0 ditolak bila = -t hitung £ t tabel atau t hitung >t tabel 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Perusahaan 
1. Sejarah Berdirinya Perusahaan 
Percetakan Citra Mandiri Surakarta berdiri sekitar tahun 1995, 
tepatnya pada tanggal 28 Oktober 1995. Percetakan ini berlokasi di dua 
tempat, yaitu di jalan Perunggu No. 06 Loji Wetan Kalurahan Sangkrah 
Kota Surakarta Telp. (0271) 661132 sebagai tempat yang digunakan untuk 
kegiatan mencetak, dan dijalan Ponconoko No. 38 Niribitan Tipes Kota 
Surakarta Telp. (0271) 718533 Fax (0271) 645548 yang merupakan kantor 
sekaligus juga untuk kegiatan mencetak. 
Percetakan Citra Mandiri bukan merupakan perusahaan perseorangan, 
melainkan perusahaan yang didirikan atas kerjasama antara beberapa 
orang dalam bentuk CV. Pada awalnya percetakan ini memiliki sepuluh 
orang tenaga kerja yang terdiri dari tiga orang tenaga kerja inti yang juga 
merupakan pelopor berdirinya perusahaan percetakan Citra Mandiri, dan 
tujuh orang lainnya merupakan tenaga operator. Adapun tujuan 
didirikannya perusahaan ini adalah sebagai berikut : 
a. Memenuhi kebutuhan masyarakat akan buku-buku pelajaran dan 
umum serta barang-barang cetakan. 
b. Berfungsi sosial dengan mencerdaskan kehidupan bangsa 
c. Memperoleh keuntungan  
d. Menguasai pasar 
2. Struktur Organisasi 
Mengawali usahanya, percetakan ini menerima pesanan berupa 
barang-barang percetakan seperti buku-buku pelajaran dari sekitar kota 
surakarta. Namun pada tahun berikutnya perusahaan ini menerima pesanan 
tidak hanya buku-buku pelajaran, namun juga berupa produk-produk 
desain grafis lainnya seperti brosur, pamflet, majalah-majalah (termasuk 
juga iklan majalah) kalender, surat undangan. Blocnote, dan lain-lain. 
Perkembangan perusahaan ini terlihat tidak hanya dari jenis dan 
jumlah produk yang dipesan, tetapi juga terlihat dari segi karyawan atau 
tenaga kerjanya. Setelah terjadi beberapa Perekrutan tenaga kerja, struktur 
organisasi Percetakan Citra Mandiri adalah sebagai berikut : 
Gambar IV.1 
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 Sumber : Percetakan Citra Mandiri Surakarta, tahun 2007 
Mengenai tata kerja karyawan Percetakan Citra Mandiri terhadap fungsi, 
tugas-tugas pokok dan tanggung jawabnya dapat dijelaskan sebagai 
berikut : 
a. Direktur 
Tugas dan tanggung jawab direktur adalah: 
1) Menentukan kebijaksanaan pokok dibidang perencanaan, 
pengerahan, penyusunan, penggunaan, pengendalian, 
pengembangan dan pengamanan segala sumber daya dan dana 
perusahaan. 
2) Mengkoordinir dan mengawasi pelaksanaan kebijaksanaan pokok. 
3) Mendelegasikan sebagian wewenang dan tanggung jawabnya 
kepada para kepala bagian sesuai dengan bidang kerjanya masing-
masing. 
4) Melakukan dan pembinaan kegiatan hubungan keluar. 
5) Mengadakan dan menandatangani segala perjanjian pihak lain 
dalam usaha pengembangan perusahaan dalam batas-batas tertentu. 
6) Memberikan pertanggungjawaban atas hasil usaha berkala dan 
kegiatan-kegiatan perusahaan kepada rapat anggota. 
b. Manajer Pemasaran & Pracetak 
Tugas seorang Manajer Pemasaran & Pracetak adalah sebagai berikut : 
1) Menguasai pasar Tercapainya sasaran perolehan pesanan 
(order/kontrak) 
2) Terlaksananya riset pasar secara terpadu 
3) Tersajinya rekomendasi kelayakan penawaran harga yang berdaya 
saing. 
4) Terlaksananya proses perkenalan (prakualifikasi) dengan 
pelanggan 
5) Terlaksananya pembinaan bawahan yang menjadi tanggung 
jawabnya sesuai dengan arah perkembangan perusahaan. 
c. Manajer Produksi 
Tugas dari seorang Manajer Produksi adalah : 
1) Mengendalikan pelaksanaan rencana produksi. 
2) Menyusun anggaran beban cetak yang diperlukan 
3) Membina pelaksanan Manpower-budgetting dibidang produksi 
4) Menyelenggarakan pembinaan adminstrasi produksi yang telah 
ditetapkan. 
5) Membina efisiensi kerja dalam proses produksi. 
d. Manajer Administrasi & Keuangan 
Manajer administrasi & Keuangan mempunyai tugas sebagai berikut : 
1) Melaksanakan penyusunan rencana anggaran perusahaan 
2) Mengendalikan/membina pelaksanaan penggunaan anggaran 
3) Membina administrasi keuangan berdasarkan ketentuan-ketentuan 
yang telah ditetapkan. 
4) Menyusun pertanggungjawaban keuangan secara periodic maupun 
tahunan. 
e. Kepala Seksi Desain 
Tugasnya adalah merekayasa bentuk (mendesain) judul iklan, naskah 
iklan, ilustrasi, huruf atau teks serta layout. 
f. Operator Setting Desain 
Tugasnya adalah membantu menyelesaikan pekerjaan dari kepala seksi 
desain. 
g. Kepala Seksi Produksi 
Kepala Seksi Produksi mempunyai tugas sebagai berikut : 
1) Mengkoordinir dan mengawasi pengamanan, perbaikan, perawatan 
mesin teknik dan bengkel. 
2) Mengendalikan pelaksanaan alat-alat teknik mesin dan lstrik. 
3) Memberikan bimbingan, petunjuk dan membina pelaksanaan 
pembinaan teknik produksi. 
h. Operator Mesi Cetak (offset) 
Tugas seorang operator cetak yaitu melaksanakan proses pencetakan 
dari setiap order yang dipesan konsumen. 
i. Operator Mesin Finising 
Tugas seorang Operator Mesin Finising adalah melaksanakan proses 
finishing setelah dicetak dari setiap order yang dipesan oleh konsumen 
sampai dengan pengepakan (packing). 
j. Rumah Tangga Produksi 
Rumah tangga produksi fungsinya hampir sama dengan bagian 
administrasi & keuangan . Didalam diatur tentang pemasukan maupun 
pengeluaran yang ada dipercetakan citra mandiri. 
k. Subkontraktor 
Subkontraktor merupakan bagian yang bertugas untuk mengerjakan 
pekerjaan yang tidak bisa diselesaikan di Percetakan Citra Mandiri 
Karena kendala mengenai masalah kapasitas produksi dan waktu 
penyelesaian. 
l. Suppliyer 
Supliyer merupakan bagian yang bertugas untuk menyuplai kebutuhan 
material, bahan dan alat yang terkait dengan pekerjaan di Percetakan 
Citra Mandiri. 
3. Sumber Daya Manusia 
a. Jumlah Karyawan 
Jumlah karyawan pada Percetakan Citra Mandiri Surakarta sampai 
saat ini sebanyak 35 orang. 
b. Hari dan Waktu Kerja 
Percetakan Citra Mandiri Surakarta mempunyai waktu kerja 
selama 6 hari dalam seminggu, sedangkan untuk minggu dan hari 
besar libur, kecuali kalau ada lembur. Jadwal kerja setiap harinya 
disajikan seperti pada table dibawah ini. 
           Tabel IV.1 
Jadwal Kerja Karyawan 
No. Jadwal Kerja Jam 
1 Senin s/d Sabtu 08.00-16.30 
2 Jam Istirahat 12.00-13.00 
Sumber : Percetakan Citra Mandiri Surakarta, 2007 
 
4. Bahan Baku 
Bahan baku yang digunakan untuk proses produksi pada Percetakan 
Citra Mandiri yaitu : 
a. Kertas 
1) Jenis kertas standart biasa seperti : 
a) Kertas Bank Pos 
b) Kertas Register 
c) Kertas Bond 
d) Kertas Karton 
e) Kertas Sampul 
2) Jenis “Art Paper” misalnya kertas jenis ivory dengan ukuran 80 
gram sampai 120 gram. Atau kertas jenis Art Paper yang memiliki 
lapisan les yang lebih licin dari jenis kertas yang memiliki standard 
biasa. 
b. Tinta Cetak 
Tinta cetak yang digunakan untuk kegiatan offset pada umumnya 
terdiri dari beberapa tingkatan dengan berbagai tingkat kualitasnya, 
seperti : 
1) Tingkatan pertama (kualitas terbaik), misalnya : Cemani 
2) Tingkatan kedua (kualitas sedang), misalnya : Neorek, Print Colour 
dan Toyo 
3) Tingkatan Ketiga (Kualitas Biasa), misalnya Daico-G, A-Maxi, 
Tjemani Toka Besto, Tc dan New Eco. 
c. Film 
Film grafika yang dipakai untuk proses cetak antara lain : 
Jenis Film : 
1) Geveart – Agfa : film gevalith 
2) Kodak : film Kodaklith 
3) Ansco : fklm repolith 
4) Du pont : film litho 
5. Proses Produksi 
Suatu order produksi, seperti halnya iklan majalah yang akan 
dikerjakan oleh suatu perusahaan peretakan sangat tergantung kepada 
permintaan para pemesan atau langganan. Dengan demikian, akan dimulai 
suatu produksi oleh perusahaan peretakan jika order dari konsumen 
tersebut sudah diterima. Hal ini dikarenakan suatu order yang akan 
dikerjakan pada umumnya mengalami proses yang agak panjang dengan 
berbagai tahap. Dalam dunia cetak mencetak untuk melaksanakan suatu 
order cetak umumnya akan mengalami 3 tahap yaitu : 
a. Tahap Persiapan Acuan 
Dalam tahap persiapan dilakukan antara lain : 
1) Penelitian naskah perwajahan (designing) 
Pada bagian ini dilakukan kesepakatan antara konsumen 
dengan pihak perusahaan (desainer grafis) tentang bagaimana 
perwajahan mengenai : 
a ) Judul 
b ) Nasakah 
c ) Ilustrasi 
d ) Warna 
e ) Layout 
f ) Typografi 
g ) Dan lain-lain 
Setelah dicapai kesepakatan antara konsumen dengan pihak 
perusahaan kemudian dilanjutkan pada tahap berikutnya. Tetapi 
tidak dilakukan apabila konsumen langsung menyerahkan file jadi. 
2) Penyusunan huruf 
Setelah langkah pertama tersebut selesai, maka dilanjutkan 
dengan penyusunan huruf, yaitu dengan menggunakan fasilitas 
program-program komputer yang ada. 
3) Pemotretan (reproduksi) 
Pada bagian pemotretan (reproduksi), jika belum 
menggunakan kamera reproduksi yang belum bersifat otomatis 
harus dilakukan secara tepat dan hati-hati. Hal ini dikarenakan 
model yang rumit dengan teks yang ditik dan judul yang disusun 
hurufnya, memerlukan penyinaran yang seksama agar jangan 
sampai kehilangan ketajamannya. Jika ini tidak dilakukan secara 
hati-hati dapat menyebabkan perubahan ketajaman copy, sehingga 
gambar cetakan pada pelat offset menjadi terlalu tipis atau terlalu 
tebal. Hal ini dikarenakan kontak pantul cahayanya bereaksi 
sebanyak dua kali melalui lapisan fotografi. 
Sedangkan apabila menggunakan menggunakan kamera 
reproduksi yang bersifat otomatis (mesin film reproduksi), 
kesulitan-kesulitan tersebut dapat diatasi. Karena dengan 
menggunakan mesin film, modelnya tidak dikontakkan dengan 
bahan fotografi, tetapi sinar cahaya yang dipantulkan dari model 
yang disinari terproyeksi melalui tata lensa (objektif) pada lapisan 
peka cahaya (film). Setelah film dikembangkan diperoleh gambar 
negatif transparan dari benda yang dipotret dalam ukuran yang 
sangat kecil.  
4) Pembuatan pelat (plat making) 
Pada tahap ini mula-mula dibuat film transparan negatif 
atau positif dari modelnya kemudian dicopi (dialihkan dengan 
fotografi) pada emulsi peka cahaya. Film transparan tersebut dapat 
dibuat dalam lemari kontak dengan penyinaran pantul dari model 
datar, maka terjadilah film positif tak terbaca (film autoreversal). 
Dalam hal ini biasanya untuk mengkopi film ersebut pada pelat 
digunakan pelat yang dipekakkan. Pelat ini diberi lapisan peka 
cahaya dan selama waktu tertentu dapat disimpan dalam keadaan 
tak tersinari (kurang lebih 6 bulan sampai 1 tahun) tanpa 
kehilangan kegunaannya. 
Lapisan peka cahaya biasanya mengandung persenyawaan 
diazo, yang dicampur dengan larutan koloida (misalnya 
polivenilalkohol),  atau variasi-variasi dengan persenyawaan diazo 
serta persenyawaan kimia lain. Yang penting lapisan tersebut 
bereaksi terhadap sinar-sinar ultra ungu (bergelombang pendek) 
dan arena itu berubah sifatnya. Jadi dapat dikerjakan dalam cahaya 
siang hari atau cahaya bulaatan, meskipun waktu terkenannya 
sinar, sebanyak mungkin harus dibatasi. 
Apabila film negative dikopy, maka lapisan peka yang 
terkena pancaran cahaya bergelombang pendek dari lampu 
penyinaran ultra- ungu, menjadi tidak dapat larut dalam cairan 
pengembang yang akan digunakan selanjutnya. Penyinaran dengan 
gelombang pendek itu harus dilakukan sedemikian rupa sehingga 
lapisan peka pada bagian putih dibawah film negative, seluruh 
diubah menjadi gambar yang kuat dan tidak dapat larut. Pada 
lapisan kopy negatif, kemudian diadakan pencetakan dari lapisan 
yang dikeraskan dan lapisan inilah membentuk gambar cetak. 
Demikianlah suatu proses pembuatan gambar secara tidak 
langsung dengan menggunakan kamera reproduksi otomatis atau 
mesin film. 
b. Tahap Pengerjaan Acuan atau Percetakan 
Setelah tahap persiapan selesai, maka dilanjutkan dengan proses 
pencetakan. Dalam tahap ini tidak dilakukan secara serentak,mnamun 
melalui beberapa langkah antara lain : 
1) Langkah 1 
Mesin cetak yang akan digunakan, pertama-tama harus 
dibersihakan secara teliti dari segala macam bahan kimia terutama 
pada bagian rol tinta, rol pembasah dan kain karet. Rol pembasah 
bila mungkin harus diberi kain ulas yang baru. Jika rol pembasah, 
rol tita, maupun kain karet sudah benar-benar bersih baru bisa 
dilanjutkan pada langkah berikutnya. 
2) Langkah 2 
Selanjutnya pemasukan kertas. Kertas harus ditempatkan 
dengan baik untuk memperoleh hasil yang maksimal. Pemasukan 
yang baik berarti bahwa kertas harus tepat berada pada bagian 
penepat yang tidak bergeser lagi. Begitu pula dengan arah serat 
kertas, tidak boleh menunjukkan gejala mengerut atau merenggang 
pada arah serat kertas dari pada arah lintang. Dengan menjaga agar 
arah serat kertas sejajar dengan bagian pinggir lembaran, dapat 
dikurangi kemungkinan kesalahan-kesalahan. 
3) Langkah 3 
Untuk penyetelan rol dan bak tinta tidak hanya dilakukan 
pada rol-rol hurufnya saja, melainkan juga kedudukan terhadap rol-
rol distribusi. Baut-baut penyetel untuk meninggi rendahkan rol 
dan untuk penyetelan kesamping. Masing-masing ditempatkan 
tersendiri. Sebelum pencetakan dimulai, perlu diperhatikan terlebih 
dahulu bagaimana penyetelannya yang akan dilakukan. Tiap rol 
lunak berputar menghadapi rol logam atau silinder. Jalur kertas 
ditempatkan satu helai pada setiap sisi rol, dimasukkan antara rol-
rol yang dikendurkan terlebih dahulu. Setelah rol dipasang , jalur 
kertas harus dapat ditarik dengan cukup seret diantara rol dan 
silinder, kemudian rol yang sudah diberi tinta diangkat dari mesin. 
Dengan meletakkan rol dan mengangkatnya kembali dari meja 
akan terlihat suatu garis tinta. Bila lebih kecil maka letak rol terlalu 
ringan dan hasil cetakan akan kekurangan tinta. Bila lebih besar, 
letak rol terlalu berat, klise akan dipenuhi tinta dan bagian garis 
acuan akan merusak rol. 
Sedangkan untuk penyetalan bak tinta, setelah dibersihkan 
sekrup-sekrupnya harus diputar sedemikian rupa, hingga lepas dari 
pisau. Dengan sekrup utamanya bak tinta disetel hingga antara 
pisau tinta dan silinder tinta terdapat jarak kira-kira 1 mm. Dimulai 
dari tengah menuju kekiri dan kekanan, sekrup-sekrupnya diputar 
kedalam, sehingga silinser akan terkena pisau dengan ringan. Hal 
ini tidak perlu dilakukan setiap kali membersihkan bak tinta, tetapi 
perlu diperiksa secara berkala, untuk menghindari pisau itu terlalu 
menekan ke tinta. Setelah bak diisi tinta, kemudian disetel supaya 
pembagian tinta merata. 
4) Langkah 4 
Setelah ditentukan jenis lembar bantalan yang akan 
digunakan dan segala sesuatu yang diperlukan telah tersedia, 
segera dimulai pemasangannya pada silinder. Perlu selalu diingat 
agar arah serat kertas semua lembaran harus sejajar dengan proses 
silinder. Ini untuk menghindarkan lembar bantalan yang akan 
menggelembung. Pada mesin yang diperlengkapi dengan dua 
batang lembar bantalan  disusun antara bagian bawah dan bagian 
atas lembar bantalan. 
Jika semua sudah dalam keadaan siap dijalankan, 
selanjutnya lintasan dan tekanan cetakannya disetel pada tekanan 
minimum. Hal ini dimaksudkan untuk memperoleh mutu cetakan 
yang maksimum. Penyetelan dari setiap bagian yang ada dalam 
mesin cetak harus dilakukan secara tepat hasil cetakan diperoleh 
dengan memuaskan. 
Pada saat proses pencetakan berlangsung, tidak selamanya 
berjalan dengan lancar. Karena kadang-kadang mengalami 
beberapa gangguan seperti : 
a ) Kenaikan Wit 
Selama percetakan berjalan, wit tutup dan wit huruf cenderung 
untuk naik. Jika hal ini terjadi, rol huruf akan nampak pada 
cetakan. 
b ) Penutup Tinta 
Pada pencetakan huruf dan klise poster dapat membuat 
permukaan huruf dan lubang vaster menjadi penuh atau 
tertutup dengan tinta. 
c ) Menyapu 
Bila huruf dan garis yang seharusnya tercetak jelas dan tajam, 
cetakannya menunjukkan gejala “bertiras” atau disebut 
menyapu. 
c. Tahap Penyelesaian 
Apabila pelaksanaan dalam pencetaan selesai, maka tahap terakhir 
adalah tahap penyelesaian yang umumnya akan ditangani oleh bagian 
penjilidan. Dibagian ini dikerjakan berbagai proses seperti : 
1) Memotong kertas 
2) Menggaris 
3) Menjahit (benang dan kawat) 
4) Mengelem 
5) Membuat lubang 
6) Memasang sampul 
7) Dan lain-lain 
Jadi jelaslah bahwa pekerjaan cetak mencetak tidaklah seperti yang 
diduga oleh orang awam. Karena banyaknya jenis-jenis pekerjaan pada 
tiap-tiap tahap/ bagian. 
 
B. Deskripsi Responden 
Pada bab ini akan dikemukakan mengenai analisis data hasil penelitian. 
Analisis data penelitian merupakan hal yang paling penting karena 
menyangkut pembuktian dari hipotesis penelitian. Melalui proses analisis data 
ini akan diketahui apakah hipotesis terbukti sehingga mampu menjawab 
pertanyaan dalam perumusan masalah. Sebelumnya pada proses penyebaran 
quesioner sebanyak 125 eksemplar disebarkan kepada responden. Sebagian 
kuesioner disebar melalui bagian marketing perusahaan untuk diteruskan 
kepada responden dan sebagian lagi disebar sendiri oleh penulis berdasarkan 
data yang telah diberikan oleh pihak percetakan Citra Mandiri Surakarta. 100 
Kuesioner yang diterima kembali kemudian diproses lebih lanjut. 
Sebelum melakukan analisis data lebih lanjut, terlebih dahulu peneliti 
memberikan gambaran mengenai identitas responden secara umum. Beberapa 
informasi mengenai hasil data yang diolah pada proses analisis disajikan pada 
bagian lampiran. Proses analisis data penelitian dibantu dengan program 
SPSS. 
Responden dalam penelitian ini adalah konsumen dari percetakan Citra 
Mandiri Surakarta yang telah melakukan pembelian atau pemesanan kepada 
Percetakan Citra Mandiri minimal dua kali. Responden melakukan pengisian 
kuesioner ada yang diisi langsung namun ada pula yang dibawa pulang oleh 
responden dengan kurun waktu pengembalian kurang lebih satu sampai tiga 
minggu. 
 
C. Uji Validitas 
Uji validitas dalam hal ini bertujuan untuk menguji tingkat kesahihan 
(kevalidan) instrumen variabel Value to price Relationship, Product Quality, 
Reliability, Warranty dan Response to and remedy of problem. Perhitungan uji 
validitas instrumen menggunakan analisis korelasi person. Untuk memperoleh 
hasil perhitungan yantg pasti digunakan bantuan komputer program SPSS. 
Hasil uji validitas dari keenam variabel penelitian dapat dilihat seperti pada 
lampiran dua. Keputusan mengenai butir item yang dinyatakan valid dengan 
membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel. Jika r hitung > r tabel maka 
butir item dinyatakan valid. 
Jumlah keseluruhan item kuesioner yang disusun oleh peneliti secara 
keseluruhan berjumlah 18 item, terdiri dari 3 item pertanyaan untuk variabel 
kepuasan konsumen, 3 item pertanyaan untuk variabel Value to price 
Relationship, 3 item pertanyaan untuk variabel Product Quality, 3 item 
pertanyaan untuk variabel Reliability, 3 item pertanyaan untuk variabel 
Warranty, dan 3 item pertanyaan untuk variabel Response to and remedy of 
problem. 
1. Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen 
 
Hasil uji validitas instrumen kepuasan konsumen yang bersumber 
pada hasil olah data komputer (lihat lampiran 3F) menunjukkan bahwa 
dari 3 item yang telah diujikan semuanya valid. Hal ini diketahui dari hasil 
pengujian dimana nilai r hitung  setiap butir > nilai r tabel . Adapun hasil olah 
SPSS for windows dapat dilihat pada tabel IV.2 berikut ini. 
Tabel IV.2 
Hasil Validitas Variabel Kepuasan Konsumen 
No Item r hitung  r tabel  Validitas 
1 F1  0.795 0.196 Valid 
2 F 2  0.801 0.196 Valid 
3 F 3  0.821 0.196 Valid 
   Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan pada perhitungan dengan program SPSS didapatkan 
perhitungan untuk setiap item pertanyaan yang merupakan indikator 
kepuasan konsumen secara berturut-turut adalah 0.795, 0.801 dan 0.821. 
Karena r hitung  lebih besar dari pada r tabel  sebesar 0.196 maka setiap item 
pertanyaan dari kepuasan konsumen dinyatakan Valid. 
 
2. Uji Validitas Variabel Value Price Relationship 
Uji validitas untuk item pertanyaan variabel Value Price 
Relationship juga menggunakan korelasi person (lihat lampiran 3A) . 
Adapun hasil pengolahan dengan menggunakan SPSS adalah sebagai 
berikut: 
 Tabel IV.3 
Hasil Validitas Variabel Value Price Relationship 
No Item r hitung  r tabel  Validitas 
1 A1  0.787 0.196 Valid 
2 A 2  0.751 0.196 Valid 
3 A 3  0.808 0.196 Valid 
   Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarka pada tabel diatas nilai r hitung  item A1 , A 2  dan A 3  
secara berturut-turut adalah 0.787, 0.751 dan 0.808. Nilai r hitung  tersebut 
lebih besar dari r tabel  yaitu 0.196 maka item-item tersebut dinyataka valid. 
 
3. Uji Validitas Variabel Product Quality 
Uji validitas untuk item pertanyaan variabel Product Quality juga 
menggunakan kerelasi pearson (lihat lampiran 3B). Berikut disajikan 
rangkuman hasil uji validitas instrumen variabel Product Quality seperti 
pada tabel IV.4 dibawah ini 
 Tabel IV.4 
Hasil Validitas Variabel Product Quality 
No Item r hitung  r tabel  Validitas 
1 B1  0.718 0.196 Valid 
2 B 2  0.748 0.196 Valid 
3 B 3  0.816 0.196 Valid 
   Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan pada perhitungan didapatkan validitas untuk masing-
masing item pertanyaan secara berurutan adalah sebagai berikut 0.718, 
0.748 dan 0.816. Berdasarkan pada hasil perhitungan yang didapat r hitung  
lebih besar dari r tabel  (0.196) maka item pertanyaan dinyatakan valid. 
4. Uji Validitas Variabel Realibility 
Uji validitas untuk item pertanyaan variabel Realibility juga 
menggunakan kerelasi pearson (lihat lampiran 3C). Berikut disajikan 
rangkuman hasil uji validitas instrumen variabel Realibility seperti pada 
tabel IV.5 dibawah ini 
 Tabel IV.5 
Hasil Validitas Variabel Realibility 
No Item r hitung  r tabel  Validitas 
1 C1  0.748 0.196 Valid 
2 C 2  0.840 0.196 Valid 
3 C 3  0.762 0.196 Valid 
   Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan pada perhitungan didapatkan validitas untuk masing-
masing item pertanyaan secara berurutan adalah sebagai berikut 0.748, 
0.840 dan 0.762. Berdasarkan pada hasil perhitungan yang didapat r hitung  
lebih besar dari r tabel  (0.196) maka item pertanyaan dinyatakan valid. 
 
5. Uji Validitas Variabel Warranty 
Uji validitas untuk item pertanyaan variabel Warranty juga 
menggunakan kerelasi pearson (lihat lampiran 3D). Berikut disajikan 
rangkuman hasil uji validitas instrumen variabel Warranty seperti pada 
tabel IV.6 dibawah ini 
 Tabel IV.6 
Hasil Validitas Variabel Warranty 
No Item r hitung  r tabel  Validitas 
1 D1  0.796 0.196 Valid 
2 D 2  0.891 0.196 Valid 
3 D 3  0.753 0.196 Valid 
   Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan pada perhitungan didapatkan validitas untuk masing-
masing item pertanyaan secara berurutan adalah sebagai berikut 0.796, 
0.891 dan 0.753. Berdasarkan pada hasil perhitungan yang didapat r hitung  
lebih besar dari r tabel  (0.196) maka item pertanyaan dinyatakan valid. 
 
6. Uji Validitas Variabel Kepuasan Response to Remedy of 
Problem 
Uji validitas untuk item pertanyaan variabel Response to Remedy 
of Problem juga menggunakan kerelasi pearson (lihat lampiran 3E). 
Berikut disajikan rangkuman hasil uji validitas instrumen variabel 
Response to Remedy of Problem seperti pada tabel IV.7 dibawah ini 
  Tabel IV.7 
Hasil Validitas Variabel Response to Remedy of Problem 
No Item r hitung  r tabel  Validitas 
1 E1  0.749 0.196 Valid 
2 E 2  0.891 0.196 Valid 
3 E 3  0.752 0.196 Valid 
   Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan pada perhitungan didapatkan validitas untuk masing-
masing item pertanyaan variabel Response to Remedy of Problem secara 
berurutan adalah sebagai berikut 0.749, 0.891 dan 0.752. Berdasarkan 
pada hasil perhitungan yang didapat r hitung  lebih besar dari r tabel  (0.196) 
maka item pertanyaan variabel Response to Remedy of Problem 
dinyatakan valid. 
 
D. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas mengukur sejauh mana konsistensi suatu instrumen penelitian 
dalam mengukur gejala yang sama dengan latar penelitian yang berbeda. 
Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen cukup 
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena 
instrumen tersebut sudah baik. Untuk mencari reliabilitas digunakan  rumus 
Alpha Cronbach dengan menggunakan bantuan SPSS. Dari hasil olah data 
komputer (lihat lampiran 3A s/d 3F) diperoleh hasil pengujian seperti 
terangkum pada tabel IV.8 dibawah ini 
Tabel IV.8 
Analisis Rentabilitas 
Variabel Koefisien Cronbach’ 
Alpha 
Value to Price Relationship (X1 ) 0.6795 
Product Quality (X 2 ) 0.6368 
Realibility (X 3 ) 0.6815 
Warranty (X 4 ) 0.7051 
Response to and Remedy of Problem (X 5 ) 0.7170 
Kepuasan Konsumen (Y ) 0.7298 
 Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan pada perhitungan yang dilakukan dengan bantuan program 
SPSS, hasil uji reliabilitas terhadap dimensi Value to Price Relationship 
adalah 0.6795, hasil uji rentabilitas untuk dimensi Product Quality adalah 
0.6368, untuk dimensi Realibility 0.6815, untuk dimensi Warranty 0.7051, 
untuk dimensi Response to and Remedy of Problem 0.7170 jadi untuk kelima 
variabel independen tersebut dinyatakan reliabel karena memiliki r hitung  > 0.6 
(Nunally, 2000) 
Sedangkan untuk variabel kepuasan konsumen hasil perhitungan didapat 
hasil sebesar 0.7298 dan dinyatakan reliabel karena lebih dari 0.6 (Nunally, 
2000). Karena dari dari semua item pernyataan dinyatakan reliabel sehingga 
item dapat digunakan sebagai alat pengukuran. 
 
E. Analisa Kuantitatif 
Analisa data dalam penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui ada 
tidaknya pengaruh Value to Price Relationship,  Product Quality, Realibility, 
Warranty dan Response to and Remedy of Problem terhadap kepuasan 
konsumen. Perhitungan kualitatif dilakukan melalui analisis regresi linier 
berganda. Hasil perhitungan kuantitatif dengan bantuan program SPSS dapat 
dilihat pada tabel IV.9 sebagai berikut. ( data selengkapnya disajikan dalam 
lampiran) 
Tabel IV.9 
Rangkuman Hasil Pengolahan Data dengan 





t hitung  t-tabel 
Value to Price Relationship (X1 ) 0.171 0.065 2.641 1.980 0.010 
Product Quality (X 2 ) 0.235 0.112 2.107 1.980 0.038 
Realibility (X 3 ) 0.285 0.076 3.761 1.980 0.000 
Warranty (X 4 ) 0.258 0.063 4.121 1.980 0.000 
Response to and Remedy of 
Problem (X 5 ) 
0.172 0.076 2.259 1.980 0.026 
Konstanta               - 1.044 
R. Squared                0.740 
Ajd. R. Squared        0.726 
F hitung                    53.443 
Probab F                    0.000 
      Sumber : Data primer diolah 
1. Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi beganda digunakan untuk mengetahui besarnya 
pengaruh variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel 
dependen. Hasil olah data untuk regresi linier berganda dengan 
menggunakan program SPSS yang dapat dilihat pada tabel IV.9. Dari tabel 
diatas dapat disusun persamaan regresi linier berganda sebagai berikut : 
Y = -1.044+0.171 X1 + 0.235 X 2 + 0.285 X 3 + 0.258 X 4 + 0.172X 5  
 Dari persamaan tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut : 
a. Konstanta (a) bernilai negatif 
Konstanta bernilai negatif menunjukkan jika lima variabel independen 
yaitu Value to Price Relationship, Product Quality, Reliability, 
Warranty dan Response to and Remedy of Problem dianggap konstan 
atau sama dengan nol maka kepuasan konsumen akan turun. 
b. Koefisien regresi variabel Value to Price Relationship (b1 ) 
Artinya apabila pada variabel Value to Price Relationship ada kenaikan 
maka kepuasan konsumen akan ikut naik. 
c. Koefisien regresi variabel Product Quality (b 2 ) 
Artinya apabila pada variabel Product Quality ada kenaikan maka 
kepuasan konsumen akan meningkat. 
d. Koefisien regresi variabel Reliability (b 3 ) 
Artinya apabila pada variabel Reliability ada kenaikan maka kepuasan 
konsumen akan ikut naik. 
e. Koefisien regresi variabel Warranty (b 4 ) 
Artinya apabila pada variabel Warranty ada kenaikan maka kepuasan 
konsumen akan ikut naik. 
f. Koefisien regresi variabel Response to and Remedy of Problem (b 5 ) 
Artinya apabila pada variabel Response to and Remedy of Problem ada 
kenaikan maka kepuasan konsumen akan ikut naik. 
 
 
2. Uji F 
Tabel IV.10 
Tabel F Hitung Variabel Independen 






    Residual 
    Total 
179.165 






  0.670 
53.443 .000 
Sumber : Data primer yang diolah 
Pegujian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh semua 
variabel independen (X) yaitu Value to Price Relationship, Product 
Quality, Reliability, Warranty dan Response to and Remedy of Problem 
secara bersama-sama dapat mempengaruhi variabel kepuasan konsumen 
(Y). 
 Dari output SPSS sebagaimana tampak pada tabel IV.10 diperoleh 
F hitung 53.443 dengan probabilitas 0.000 oleh karena probabilitas < 0.05 
atau signifikansi 0.000 maka Value to Price Relationship, Product Quality, 
Reliability, Warranty dan Response to and Remedy of Problem 
berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen, sehingga 
hipotesis 6 yang menyatakan bahwa beberapa atribut pembentuk kepuasan 
konsumen tersebut secara serentak berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen pada percetakan Citra Mandiri Surakarta , terbukti. 
3. Uji t 
Uji t ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 
independen secara parsial berpengaruh terdapat variabel dependen. 
Berdasarkan pada hasil output SPSS for windows dapat diketahui untuk 
nilai t untuk masing-masing variabel independen adalah sebagai berikut : 
Tabel IV.11 
Tabel Nilai Hitung Variabel Independen 
No Variabel t-hitung Significant 
1 Value to Price Relationship (X1 ) 2.641 0.010 
2 Product Quality (X 2 ) 2.107 0.038 
3 Realibility (X 3 ) 3.761 0.000 
4 Warranty (X 4 ) 4.121 0.000 
5 Response to and Remedy of 
Problem (X 5 ) 
2.259 0.026 
Sumber : Data primer yang diolah 
Untuk variabel Value to Price Relationship (X1 ) didapat nilai t 
hitung sebesar 2,641 yang lebih besar dari t tabel (1.980) dengan nilai 
signifikan 0.010 yang lebih kecil dari 0.05. Dari hasil tersebut dapat 
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan Value to Price 
Relationship secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada percetakan 
Citra Mandiri Surakarta. 
Untuk variabel Product Quality (X 2 ) didapat nilai t hitung sebesar 
2,107 yang lebih besar dari t tabel (1.980) dengan nilai signifikan 0.038 
yang lebih kecil dari 0.05. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 
terdapat pengaruh yang signifikan Product Quality secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen pada percetakan Citra Mandiri Surakarta 
Untuk variabel Realibility (X 3 ) didapat nilai t hitung sebesar 3,761 
yang lebih besar dari t tabel (1.980)  dengan nilai signifikan 0.000 yang 
lebih kecil dari 0.05. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan Realibility (X 3 ) secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen pada percetakan Citra Mandiri Surakarta 
Untuk variabel Warranty (X 4 ) didapat nilai t hitung sebesar 4,121 
yang lebih besar dari t tabel (1.980) dengan nilai signifikan 0.000 yang 
lebih kecil dari 0.05. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan Warranty secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen pada percetakan Citra Mandiri Surakarta. 
Untuk variabel Response to and Remedy of Problem (X 5 ) didapat 
nilai t hitung sebesar 2,259 yang lebih besar dari t tabel (1.980)  dengan 
nilai signifikan 0.026 yang lebih kecil dari 0.05. Dari hasil tersebut dapat 
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan Response to and 
Remedy of Problem secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada 
percetakan Citra Mandiri Surakarta. 
Berdasarkan pada analisis uji t diatas masing-masing variabel 
independen (Value to Price Relationship, Product Quality, Realibility, 
Warranty, Response to and Remedy of Problem) secara parsial semuanya 
memiliki pengaruh yang signifikan yang didapatkan dari nilai signifikan 
lebih kecil dari 0.05 jadi dinyatakan signifikan. Jadi masing-masing 
variabel independen tersebut berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
pada percetakan Citra Mandiri Surakarta. Sehingga hipotesis pertama, 
kedua, ketiga, keempat dan kelima yang menyebutkan masing-masing 
variabel independen berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 
percetakan Citra Mandiri Surakarta terbukti. 
4. Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur persentase 
variabel terikat yang dijelaskan oleh variabel-variabel bebasnya. Salah satu 
kriteria kebaikan suatu model persamaan regresi adalah besarnya angka 
koefisien determinasi. Hal ini berarti semakin tinggi nilai koefisien 
determinasi maka model persamaan regresi yang dihasilkan semakin baik. 
Dari hasil perhitungan dengan menggunakan bantuan program 
SPSS diperoleh dari tabel adjusted R square diperoleh besarnya adjusted R 
squared adalah 0.740 hal ini berarti 74% variasi perubahan variabel atau 
proporsi kepuasan konsumen dijelaskan oleh variabel independen, 
sementara yang sisanya sebesar 26% diterangkan oleh faktor lain yang 
tidak ikut terobservasi. 
 
F. Pembahasan Hasil Penelitian 
Tabel IV. 12 






B Stand, Error Beta 
t Sig 
Constant - 1.044 .642  -1.626 .107 
X1    .171 .065 .190   2.641 .010 
X 2    .235 .112 .212   2.107 .038 
X 3    .285 .076 .280   3.761 .000 
X 4    .258 .063 .269   4.121 .000 
X 5    .172 .076 .184   2.259 .026 
Sumber : Data priner yang diolah 
Kepuasan konsumen akan lebih baik apabila konsumen memperoleh 
produk maupun kinerja yang sesuai dengan harapannya. Jika kinerja produk 
yang dirasakan konsumen sama dengan atau lebih besar dari pada harapannya 
maka konsumen akan merasa puas, dan sebaliknya apabila kinerja produk 
kurang dari yang diharapkannya maka konsumen tidak puas. 
Mutu dari semua komponen-komponen yang membentuk produk 
sehingga produk tersebut mempunyai nilai tambah akan membuat konsumen 
senang yang secara tidak langsung akan menimbulkan rasa puas pada diri 
konsumen.  
Kesesuaian antara yang diinginkan konsumen dengan yang dilakukan 
perusahaan akan membuat konsumen membuat konsumen mempercayakan 
kebutuhannya pada perusahaan yang bersangkutan. Adanya perbaikan maupun 
penukaran terhadap barang atau produk yang mengalami kerusakan dalam 
proses produksi yang dibeli konsumen akan mencegah konsumen lari 
keperusahaan pesaing karena konsumen merasa tidak dirugikan dan 
komponen ini ternyata mempunyai pengaruh yang dominan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Pengaruh dimensi Warranty lebih dominan dengan nilai t hitung 4,021 
dan yang terakhir adalah dimensi Produk Quality dengan besarnya t hitung 
2,107.  
Berdasarkan pada taraf signifikan Value to Price Relationship sebesar 
0.10,  Product Quality 0.038, Realibility dan Warranty masing-masing 0.000, 
Response to and Remedy of Problem sebesar 0.026. urutan variabel yang 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah Realibility dan Warranty, 
Value to Price Relationship, Response to and Remedy of Problem dan yang 
terakhir Product Quality.  
Dilihat dari urutan besarnya pengaruh terhadap kepuasan konsumen 
maka dapat dikatakan apabila perusahaan memberikan penawaran untuk 
pengembalian harga pembelian atau mengadakan perbaikan terhadap produk 
yang rusak dalam suatu kondisi dimana suatu produk mengalami kerusakan 
setelah pembelian, maka dengan adanya penawaran tersebut konsumen tidak 
akan takut atau kawartir untuk melakukan pemesanan kepada percetakan Citra 
Mandiri Surakarta. 
Yang kedua adalah Reliability yang memiliki arti gabungan dari 
kemampuan suatu produk dari badan usaha yang dapat diandalkan, sehingga 
suatu produk yang dihasilkan dapat sesuai dengan apa yang dijanjikan oleh 
perusahan. Maka jika perusahaan menghasilkan produk yang sesuai dengan 
apa yang telah dijanjikan maka akan membuat pelanggan atau konsumen tidak 
kecewa dan merasa puas karena apa yang diharapkannya dapat diperoleh, dan 
ada kemungkinan konsumen akan melakukan pemesanan lagi diwaktu yang 
akan datang. 
Yang ketiga adalah Value to price Relationship yang artinya bahwa 
hubungan antara harga dan nilai produk ditentukan oleh perbedaan antara nilai 
yang diterima pelanggan terhadap suatu produk yang dihasilkan oleh 
perusahaan. Jadi dengan harga yang telah ditetapkan oleh perusahaan dan 
apabila harga tersebut sesuai dengan nilai produk yang diterima konsumen 
maka hal tersebut akan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Yang keempat adalah Response to and Remedy of Problem yang artinya 
sikap dari karyawan didalam memberikan tanggapan terhadap keluhan atau 
membantu pelanggan didalam mengatasi masalah yang terjadi. Setiap orang 
akan merasa senang bila mendapatkan perhatian apalagi bila sedang 
mengalami kesulitan, begitu juga dengan konsumen. Konsumen akan merasa 
puas apabila pelayanan maupun tanggapan terhadap keluhan-keluhannya 
diperhatikan dan segera ditindak lanjuti.  
Yang terakhir adalah Product Quality yang artinya adalah mutu dari 
semua komponen-komponen yang membentuk produk sehingga produk 
tersebut mempunyai nilai tambah. Apabila perusahaan memberikan mutu atau 
kualitas yang baik terhadap semua komponen-komponen yang membentuk 
produk meskipun juga harus disesuaikan dengan tingkatan-tingkatan tertentu, 















KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan analisis yang dilakukan peneliti terhadap pengaruh variabel 
Value to price Relationship, Product Quality, Reliability, Warranty dan 
Response to and remedy of problem terhadap kepuasan konsumen baik secara 
parsial maupun secara bersama-sama maka dapat disimpulkan : 
1. Semua item pertanyaan yang diajukan kepada responden yang berjumlah 
100 responden dinyatakan valid dan reliabel. Semuanya dianggap valid 
karena mempunyai nilai hitung lebih besar daripada 0,196, sedangkan 
untuk reliabilitas didapatkan untuk variabel Value to price Relationship 
sebesar 0.6795, Product Quality sebesar 0.6368, Reliability sebesar 
0.6815, Warranty sebesar 0.7051 dan untuk Response to and remedy of 
problem sebesar 0.7170, dinyatakan reliabel karena nilai hitung > 0.6. 
2. Berdasarkan pada nilai t hitung dengan menggunakan uji t untuk 
menyatakan apakah ada pengaruh dari masing-masing elemen variaben 
independen terhadap kepuasan konsumen dapat ditarik kesimpulan yang 
sesuai dengan hipotesis yaitu : 
a. Besarnya nilai t hitung untuk variabel Value to price Relationship 
adalah sebesar 2.641 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1.980 
dengan significant 0.010 sehingga dapat dinyatakan ada pengaruh 
yang signifikan antara variabel Value to price Relationship terhadap 
kepuasan konsumen pada percetakan Citra Mandiri dengan taraf 
significant < 0.05. 
b. Besarnya nilai t hitung untuk variabel Product Quality adalah sebesar 
2.107 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1.980 dengan sig 0.038 
sehingga dapat dinyatakan ada pengaruh yang signifikan antara 
variabel Product Quality terhadap kepuasan konsumen pada 
percetakan Citra Mandiri dengan taraf sig < 0.05. 
c. Besarnya nilai t hitung untuk variabel Reliability adalah sebesar 
3.761 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1.980 dengan sig 0.000 
sehingga dapat dinyatakan ada pengaruh yang signifikan antara 
variabel Reliability terhadap kepuasan konsumen pada percetakan 
Citra Mandiri dengan taraf sig < 0.05. 
d. Besarnya nilai t hitung untuk variabel Warranty adalah sebesar 4.121 
yang lebih besar dari t tabel sebesar 1.980 dengan sig 0.000 sehingga 
dapat dinyatakan ada pengaruh yang signifikan antara variabel 
Warranty terhadap kepuasan konsumen pada percetakan Citra 
Mandiri dengan taraf sig < 0.05. 
e. Besarnya nilai t hitung untuk variabel Response to and remedy of 
problem adalah sebesar 2.259 yang lebih besar dari t tabel sebesar 
1.980 dengan sig 0.026 sehingga dapat dinyatakan ada pengaruh 
yang signifikan antara variabel Response to and remedy of problem 
terhadap kepuasan konsumen pada percetakan Citra Mandiri dengan 
taraf sig < 0.05 
3. Berdasarkan pada analisis regresi berganda antara pengaruh variabel 
Value to price Relationship, Product Quality, Reliability, Warranty dan 
Response to and remedy of problem terhadap kepuasan konsumen pada 
percetakan Citra Mandiri Surakarta maka didapatkan hasil F hitung  
adalah sebesar 53.443 dengan taraf sig 0.000 dan dinyatakan signifikan 
karena < 0.05 dan dinyatakan adanya hubungan antara variabel Value to 
price Relationship, Product Quality, Reliability, Warranty dan Response 
to and remedy of problem terhadap kepuasan konsumen. Persamaan 
Regresi Linir Berganda yang didapatkan adalah sebagai berikut :  
Y = -1.044+0.171 X1 + 0.235 X 2 + 0.285 X 3 + 0.258 X 4 + 0.172X 5  
Variabel kepuasan konsumen dapat dijelaskan sebesar 74% oleh kelima 
variabel yaitu variabel Value to price Relationship, Product Quality, 
Reliability, Warranty dan Response to and remedy of problem, 
sedangkan yang lainnya dijelaskan oleh faktor-faktor dari luar sebesar 
26%. 
 B. Saran 
1. Berdasarkan  pada uji t, Warranty menempati urutan pertama dalam 
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen yaitu sebesar 4.121 dengan 
taraf sig 0.000. maka perusahaan diharapkan tetap memberikan penawaran 
untuk pengembalian harga pembelian atau mengadakan perbaikan 
terhadap produk yang rusak dalam suatu kondisi dimana suatu produk 
mengalami kerusakan saat proses produksi maupun setelah pembelian, 
karena dengan adanya penawaran tersebut konsumen tidak akan takut atau 
kawartir untuk melakukan pemesanan kepada percetakan Citra Mandiri 
Surakarta. 
2. Mengingat ketatnya persaingan yang terjadi saat ini, produk yang 
dihasilkan perusahaan diharapkan mampu memiliki daya saing yang 
tinggi. Upaya yang dilakukan misalnya dengan menetapkah harga yang 
kompetitif, meningkatkan pelayanan serta tetap menjaga kualitas produk. 
3. Berdasarkan pada perhitungan dengan bantuan program SPSS diperoleh 
besarnya adjusted R square adalah 0.740 yang berarti variabel kepuasan 
konsumen dapat dijelaskan sebesar 74% oleh kelima variabel yaitu 
variabel Value to price Relationship, Product Quality, Reliability, 
Warranty dan Response to and remedy of problem, berarti masih ada 26% 
yang dipengaruhi oleh faktor lain. Maka hendaknya perusahaan juga tetap 
memperhatikan beberapa faktor lain untuk berupaya meningkatkan 
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No A1 A2 A3 X1 B1 B2 B3 X2 C1 C2 C3 X3 D1 D2 D3 X4 E1 E2 E3 X5 F1 F2 F3 Y 
1 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 2 8 3 3 3 9 3 2 3 8 
2 2 3 2 7 3 2 2 7 3 3 3 9 3 3 3 9 2 2 3 7 3 3 2 8 
3 2 2 2 6 2 3 2 7 3 3 3 9 3 2 2 7 3 2 3 8 2 2 3 7 
4 3 3 4 10 3 3 3 9 4 3 3 10 2 3 3 8 3 3 3 9 3 3 3 9 
5 2 3 2 7 2 2 2 6 2 2 2 6 2 3 2 7 3 3 2 8 3 2 2 7 
6 4 3 4 11 3 4 4 11 4 3 3 10 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 4 12 
7 2 3 3 8 3 3 3 9 3 4 3 10 3 4 3 10 3 4 4 11 3 3 3 9 
8 3 4 4 11 3 4 3 10 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 3 11 4 4 3 11 
9 2 2 2 6 3 4 3 10 4 3 3 10 4 2 4 10 4 3 3 10 3 3 3 9 
10 4 3 3 10 3 4 4 11 4 3 3 10 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 
11 4 2 2 8 3 3 4 10 3 4 4 11 3 2 3 8 3 2 3 8 2 3 2 7 
12 2 3 3 8 3 2 2 7 2 3 3 8 2 2 3 7 2 2 2 6 2 3 2 7 
13 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 3 11 4 3 4 11 
14 4 4 4 12 4 3 3 10 2 3 4 9 2 2 3 7 3 3 3 9 3 3 3 9 
15 3 2 3 8 2 2 3 7 3 3 3 9 3 2 2 7 2 2 3 7 2 2 3 7 
16 2 3 3 8 3 3 2 8 2 3 3 8 1 2 3 6 3 3 3 9 3 2 2 7 
17 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 2 8 4 3 2 9 3 2 3 8 3 2 2 7 
18 2 3 3 8 3 3 3 9 4 3 3 10 2 3 3 8 2 3 3 8 3 3 3 9 
19 4 4 3 11 3 4 4 11 3 4 4 11 3 2 2 7 4 3 4 11 4 3 3 10 
20 2 2 2 6 3 3 2 8 2 3 3 8 2 4 3 9 2 3 3 8 2 3 3 8 
21 2 3 3 8 2 4 2 8 3 3 3 9 2 2 2 6 3 2 3 8 3 2 3 8 
22 3 3 3 9 4 3 3 10 3 4 4 11 4 4 4 12 3 4 4 11 3 4 4 11 
23 4 4 4 12 4 3 3 10 2 3 3 8 3 2 2 7 2 3 3 8 3 3 3 9 
24 2 2 2 6 2 3 3 8 3 3 3 9 3 4 3 10 4 3 3 10 2 3 3 8 
25 4 3 4 11 3 4 4 11 4 4 4 12 4 3 3 10 3 4 4 11 3 4 4 11 
26 4 3 3 10 3 3 4 10 3 4 3 10 2 3 3 8 3 4 4 11 3 3 4 10 
27 2 2 2 6 3 3 3 9 3 4 4 11 2 2 3 7 2 4 4 10 3 3 3 9 
28 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 
29 3 3 2 8 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 9 2 2 3 7 3 3 3 9 
30 3 2 3 8 3 3 4 10 3 3 4 10 4 4 4 12 3 4 3 10 3 4 3 10 
31 3 4 3 10 3 3 4 10 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 4 10 4 3 4 11 
32 4 3 3 10 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 
33 2 2 3 7 3 4 3 10 3 3 4 10 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 9 
34 3 4 3 10 4 4 4 12 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 3 11 4 4 4 12 
35 4 3 4 11 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 
36 4 3 3 10 3 2 4 9 1 2 2 5 3 4 3 10 4 3 2 9 3 3 2 8 
37 2 3 2 7 3 3 2 8 2 3 3 8 3 3 3 9 2 3 3 8 3 3 3 9 
38 3 2 2 7 3 2 3 8 3 3 3 9 2 2 3 7 2 1 3 6 2 3 3 8 
39 2 3 3 8 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 
40 4 2 3 9 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 3 4 4 11 
41 2 2 2 6 3 3 3 9 3 3 4 10 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 3 9 
42 3 4 2 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 10 
43 2 2 2 6 3 3 2 8 3 3 3 9 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 
44 2 2 2 6 3 2 2 7 2 2 3 7 3 3 3 9 2 1 2 5 2 3 3 8 
45 4 4 3 11 4 4 4 12 3 3 4 10 2 3 3 8 4 4 3 11 4 4 4 12 
46 3 4 3 10 3 3 3 9 2 3 3 8 3 3 2 8 2 3 3 8 3 3 3 9 
47 4 4 3 11 4 3 4 11 3 4 4 11 3 4 4 11 3 4 4 11 4 4 4 12 
48 4 2 3 9 2 3 3 8 2 3 4 9 2 2 2 6 2 3 3 8 2 3 3 8 
49 2 3 3 8 3 4 3 10 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 3 4 4 11 
50 3 4 4 11 3 3 3 9 2 3 3 8 2 2 2 6 2 3 3 8 3 3 3 9 
51 3 2 2 7 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 3 8 2 3 3 8 
52 2 2 2 6 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 2 3 3 8 
53 3 3 3 9 3 4 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 
54 3 2 2 7 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 
55 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 9 2 2 4 8 3 3 4 10 
56 4 4 3 11 3 4 4 11 4 3 3 10 3 3 3 9 2 3 3 8 4 3 3 10 
57 2 4 3 9 3 3 3 9 4 4 4 12 3 4 3 10 3 3 4 10 4 3 4 11 
58 2 3 3 8 3 2 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 1 2 5 3 3 2 8 
59 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 3 8 2 3 3 8 3 3 3 9 2 3 3 8 
60 3 3 3 9 3 4 3 10 3 3 4 10 2 2 3 7 3 3 3 9 3 3 4 10 
61 4 3 4 11 4 3 4 11 3 4 3 10 4 3 4 11 3 4 4 11 3 4 3 10 
62 4 3 4 11 4 4 4 12 4 3 4 11 3 4 4 11 3 3 3 9 3 4 4 11 
63 3 3 3 9 3 4 3 10 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 4 12 4 4 4 12 
64 4 3 4 11 4 3 4 11 3 3 3 9 4 3 4 11 3 3 3 9 3 4 3 10 
65 2 3 2 7 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 2 3 3 8 
66 4 3 2 9 3 4 4 11 3 4 3 10 3 4 3 10 4 4 4 12 4 3 4 11 
67 2 4 3 9 4 3 2 9 3 4 3 10 2 2 3 7 3 4 4 11 4 3 3 10 
68 4 3 4 11 4 4 3 11 3 3 3 9 3 4 4 11 4 3 3 10 3 4 3 10 
69 2 3 2 7 2 3 2 7 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 
70 3 3 2 8 2 3 3 8 3 3 3 9 2 3 2 7 2 3 3 8 3 2 3 8 
71 2 2 3 7 2 2 2 6 3 2 2 7 3 2 2 7 2 2 2 6 2 2 2 6 
72 3 4 2 9 3 3 3 9 2 2 2 6 2 2 3 7 3 2 2 7 2 3 2 7 
73 2 2 3 7 2 3 2 7 2 3 3 8 3 3 2 8 3 3 3 9 2 2 3 7 
74 3 3 4 10 3 3 3 9 2 2 3 7 2 2 2 6 4 3 2 9 3 2 3 8 
75 2 2 3 7 3 4 3 10 3 4 4 11 4 4 3 11 4 4 4 12 3 4 3 10 
76 4 2 3 9 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 2 8 3 3 2 8 2 2 2 6 
77 2 3 2 7 2 3 3 8 2 3 4 9 3 4 4 11 3 3 3 9 3 4 4 11 
78 3 2 2 7 3 2 3 8 3 3 2 8 2 3 3 8 2 3 3 8 2 3 2 7 
79 4 4 3 11 4 3 4 11 3 2 3 8 3 4 4 11 4 3 2 9 4 4 3 11 
80 4 3 3 10 3 4 4 11 4 4 4 12 2 3 3 8 3 4 4 11 3 4 4 11 
81 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 3 8 3 3 2 8 3 3 2 8 3 2 3 8 
82 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 4 3 10 3 3 3 9 3 3 4 10 
83 4 4 3 11 3 4 4 11 4 4 3 11 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 
84 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 2 8 3 3 3 9 3 2 3 8 
85 1 2 2 5 2 3 2 7 3 2 3 8 3 3 3 9 3 2 2 7 2 3 3 8 
86 4 4 4 12 4 4 3 11 4 3 3 10 4 3 4 11 4 3 3 10 3 4 3 10 
87 3 3 4 10 3 3 3 9 4 4 3 11 4 3 3 10 3 4 4 11 3 3 3 9 
88 2 3 3 8 3 2 2 7 3 3 2 8 3 2 3 8 2 3 3 8 3 3 2 8 
89 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 3 11 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 3 11 
90 3 3 3 9 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 3 8 3 3 2 8 3 3 3 9 
91 2 4 4 10 3 2 3 8 3 2 2 7 3 3 3 9 2 2 2 6 3 3 3 9 
92 3 4 4 11 3 4 3 10 4 3 4 11 3 4 3 10 4 3 3 10 4 3 4 11 
93 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 2 2 3 7 3 3 3 9 3 3 3 9 
94 4 4 4 12 4 2 3 9 3 2 2 7 3 3 2 8 2 3 2 7 3 3 2 8 
95 4 3 3 10 3 2 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 2 2 2 6 2 2 3 7 
96 3 3 3 9 4 3 3 10 2 3 2 7 2 2 3 7 4 3 3 10 3 3 2 8 
97 3 3 3 9 3 3 3 9 2 3 2 7 3 3 3 9 3 4 3 10 3 3 2 8 
98 4 4 3 11 3 3 3 9 2 3 4 9 2 2 3 7 3 3 3 9 4 3 4 11 
99 3 4 3 10 3 2 3 8 3 2 2 7 3 2 2 7 2 1 2 5 2 2 2 6 









































A1 A2 A3 YA  VALID








 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P 
H A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     A1                2.9700          .8097       100.0 
  2.     A2                2.9900          .7035       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
 
Alpha =    .6795 
 
 


































B1 B2 B3 YB  VALID









 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P 
H A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     B1                3.0500          .5752       100.0 
  2.     B2                3.1200          .6401       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
 






































C1 C2 C3 YC  VALID









 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P 
H A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     C1                2.9400          .6937       100.0 
  2.     C2                3.0800          .6305       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
 






































D1 D2 D3 YD  VALID









  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P 
H A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     D1                2.8800          .7286       100.0 
  2.     D2                2.9600          .6951       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
 






































E1 E2 E3 YE  VALID
Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 









 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P 
H A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     E1                2.9600          .7095       100.0 
  2.     E2                3.0000          .7521       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
 






































F1 F2 F3 YF  VALID










 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P 
H A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     F1                2.9800          .6510       100.0 
  2.     F2                3.0500          .6416       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
 


























1.000 .471 .763 .678 .630 .702
.471 1.000 .622 .175 .172 .289
.763 .622 1.000 .584 .534 .679
.678 .175 .584 1.000 .442 .663
.630 .172 .534 .442 1.000 .498
.702 .289 .679 .663 .498 1.000
. .000 .000 .000 .000 .000
.000 . .000 .041 .043 .002
.000 .000 . .000 .000 .000
.000 .041 .000 . .000 .000
.000 .043 .000 .000 . .000
.000 .002 .000 .000 .000 .
100 100 100 100 100 100
100 100 100 100 100 100
100 100 100 100 100 100
100 100 100 100 100 100
100 100 100 100 100 100


































All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Model Summaryb











Predictors: (Constant), X5, X1, X4, X3, X2a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
ANOVAb












Predictors: (Constant), X5, X1, X4, X3, X2a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Coefficientsa
-1.044 .642 -1.626 .107
.171 .065 .190 2.641 .010 .534 1.874
.235 .112 .212 2.107 .038 .273 3.667
.285 .076 .280 3.761 .000 .499 2.003
.258 .063 .269 4.121 .000 .651 1.536



















t Sig. Tolerance VIF
Collinearity
Statistics
Dependent Variable: Ya. 
 
Collinearity Diagnosticsa
5.919 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
3.328E-02 13.336 .00 .38 .00 .04 .09 .03
1.901E-02 17.646 .04 .00 .00 .12 .64 .16
1.517E-02 19.753 .68 .05 .02 .06 .13 .11
9.051E-03 25.572 .27 .04 .01 .67 .02 .56












Index (Constant) X1 X2 X3 X4 X5
Variance Proportions
Dependent Variable: Ya. 
Residuals Statisticsa
6.40 11.78 9.09 1.35 100
-2.25 2.13 -4.26E-16 .80 100
-2.002 2.001 .000 1.000 100








Dependent Variable: Ya. 
 












All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Model Summary









Predictors: (Constant), X1a. 
 
ANOVAb












Predictors: (Constant), X1a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Coefficientsa
5.314 .728 7.295 .000
















Dependent Variable: Ya. 
 












All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Model Summary









Predictors: (Constant), X2a. 
 
ANOVAb












Predictors: (Constant), X2a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Coefficientsa
1.266 .678 1.866 .065






























All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Model Summary









Predictors: (Constant), X3a. 
 
ANOVAb












Predictors: (Constant), X3a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Coefficientsa
2.765 .702 3.939 .000
















Dependent Variable: Ya. 
 












All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Model Summary









Predictors: (Constant), X4a. 
 
ANOVAb












Predictors: (Constant), X4a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Coefficientsa
3.771 .673 5.601 .000
















Dependent Variable: Ya. 
 












All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Model Summary









Predictors: (Constant), X5a. 
 
ANOVAb












Predictors: (Constant), X5a. 












3.173 .616 5.150 .000
















Dependent Variable: Ya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
